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  ِبْسِم اهلِل الرَّْْحَِن الرَِّحْيمِ  
 السَّاَلُم َعَلْيُكْم َوَرْْحَُةاهلِل َوبَ رََكاتُو
نُُو َوَنْستَ ْغِفرُْه َونَ ُعوُذ بِاهلِل ِمْن ُشُرْوِر أَنْ ُفِسَنا َوِمْن َسي   َئاِت َأْعَمالَِنا، َمْن ِإنَّ اْلَْْمَد لِلَِّو ََنَْمُدُه َوَنْسَتِعي ْ
َوَأْشَهُد َأنَّ ُمَُمًَّدا َعْبُدهُ  يَ ْهِدِه اهللُ َفاَل ُمِضلَّ َلُو َوَمْن ُيْضِلْل َفاَل َىاِدَي َلُو. َأْشَهُد َأْن اَل ِإَلَو ِإالَّ اهلل
يَ ْوِم اْلِقَياَمِة.  َوَرُسْولُُو. اَللَُّهمَّ َصل  َوَسل ْم َوبَارِْك َعَلى ُمَُمٍَّد َوَعَلى آِلِو َوَصْحِبِو َوَمِن اْىَتَدى ِِبَُداُه ِإََل   
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 
A. Transliterasi Arab-Latin 
Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasi ke dalam huruf Latin dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
1. Konsonan 
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 
 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا
 Ba B Be ب
 Ta T Te ت
 (Sa S es (dengan titik diatas ث
 Jim J Je ج
 (Ha H ha (dengan titik di bawah ح
 Kha Kh Ka dan ha خ
 Dal D De د
 (Zal Z zet (dengan titik di atas ذ
 Ra R Er ر
 Zai Z Zet ز
 Sin S Es ش
 Syin Sy es dan ye ش
 (Sad Ws es (dengan titik di bawah ص
 (Dad D de (dengan titik di bawah ض
 (Ta T te (dengan titik di bawah ط
 Za Z zet (dengan titik di ظ
bawah) 
 ain „ apostrof terbaik„ ع
 Gain G Ge غ
 Fa F Ef ف
 Qaf Q Qi ق
 Kaf K Ka ك
 Lam L El ل
 Mim M Em م
 Nun N En ى
 Wau W We و
ٍ Ha H Ha 
 Hamzah ‟ Apostrof ء




  Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi 
tanda apa pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda 
(‟) 
2. Vokal 
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal 
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
Vocal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 
transliterasi sebagai berikut: 
 
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
 Fathah A A ا َ
 Kasrah I I ا
 Dammah U U ا َ
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 
harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu: 
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
 Fathah Ai a dan i ىَ 
 Kasrah Au a dan u وَ 
 Contoh: 
َْف  kaifa: ك 
 haula: ُ ْولَ 
3. Maddah  
Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa gabungan antara 






Tanda Nama Huruf Latin Nama 
َ|َ...ى  fathah dan alif atau ya Ā  a dan garis di atas ...ا
 kasrah dan ya Ī i dan garis di atas ى
 dammah dan wau Ū u dan garis di atas وَ 
 
Contoh: 
 māta: ه ات 
ه ي   ramā: ر 
َْل َ   qīla: قِ
\ 
Tā’ marbūtah  
Transliterasi untuk tā’ marbūtah ada dua, yaitu: tā’ marbūtah yang hidup 
atau mendapat harkat fathah, kasrah, dan dammah, yang transliterasinya adalah 
[t]. Sedangkantā’ marbūtahyang mati atau mendapat harkat sukun transliterasinya 
adalah [h]. 
   Kalau pada kata yang berakhir dengan tā’ marbūtahdiikuti oleh kata yang 
menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka tā’ 
marbūtahitu transliterasinya dengan [h].  
Contoh:  
ْطف الَِ اَألَ   ََ ْوَض   raudah al-atfāl :  ر 
اْلف اَِضل  َ  َ  ٌٍَْ ِدَ  al-madīnah al-fādilah :  اْلو 
4. Syaddah (Tasydid)  
  Syaddah atau tasydidyang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 
sebuah tanda tasydid (  َّ )dalam transliterasinya ini dilambangkan dengan 






بٌَّ ا  rabbanā : ر 
َْ ٌ اً جَّ  : najjainā 
نَ   al-haqq : ً عِّ
Jika hurufىber-tasydiddi akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf 
kasrah( ًَ(  maka ia ditransliterasikan seperti huruf maddah(ī). 
Contoh:  
ٌَِّ لِ  (Alī (bukan „Aliyy atau „Aly‟: ع 
ٌَِّ بِ ر   (Arabī (bukan „Arabiyy atau „Araby‟: ع 
 
5. Kata Sandang 
 Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf ال 
(alif lam ma’arifah).Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi 
seperti biasa, al-, baik ketika ia di ikuti oleh huruf syamsiah Maupun huruf 
qamariah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang 
mengikutinya.Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan 
dihubungkan dengan garis mendatar (-).  
Contoh: 
 (al-syamsu (bukan asy-syamsu : ا لشَّْوصَ 
َْلسَ   ل  َا لسَّ  : al-zalzalah (al-zalzalah) 
ف  َ     al-falsafah : ا ْلف ْلس 
6. Hamzah  
   Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrop (,) hanya berlaku bagi 
hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di 





ْوىَ  ر   ta’muruna: ت أْه 
 ‘al-nau: ا لٌَّْوعَ 
ءَ  ٌْ  syai’un: ش 
7. Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia  
Kata,istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata,istilah atau 
kalimat yang belum dilakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau kalimat 
yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa Indonesia, atau 
sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, atau lazim digunakan dalam 
dunia akademik tertentu, tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. 
Misalnya kata al-Qur‟an (darial-Qur’an), Alhamdulillah dan munaqasyah. 
Namun, bila kata-katatersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka 
mereka harus ditransliterasi secara utuh.  
Contoh: 
Fī Zilāl al-Qur’ān 
Al-Sunnah qabl al-tadwīn 
8. Lafz al-Jalālah )ُ  (َّللاه
Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya 
atau berkedudukan sebagai mudāf ilaih (frase nominal), ditransliterasi tanpa huruf 
hamzah.  
Contoh: 
ََِ ََّللاَّ ٍْي  dīnullāh billāhَِِد  بِاّللَّ
Adapun tā marbūtah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-Jalālah 
ditransliterasi dengan huruf [t].  
Contoh: 





9. Huruf Kapital  
Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All caps), dalam 
transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf 
kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf 
kapital, misalnya, digunakan untuk menuliskan huruf awal nama dari (orang, 
tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila nama diri 
didahului oleh kata sandang (al-), maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 
huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Jika terletak 
pada awal kalimat, maka huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf 
kapital (AL-). Ketentuan yang sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul 
referensi yang didahului oleh kata sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks 
maupun dalam catatan rujukan (CK,DP, CDK, dan DR). 
Contoh: 
Wa mā Muhammadun illā rasūl 
Inna awwala baitin Wudi’a  linnāsi bi Bakkata mubārakan 
Syahru Ramadān al-lazī unzila fih al-Qur’ān 
Nasīr al-Dīn al-Tūsī 
Abū Nasr al-Farābī 
Al-Gazrālī 
Al-Munqiz min al-Dalāl 
B. Daftar Singkatan 
Beberapa singkatan yang dibakukan adalah: 
swt.   = subhānahū Wa ta‘ālā 
saw.  = sallallāhu ‘alaihi Wa sallam 
a.s.   = ‘alaihi al-salām 




M   = Masehi 
I.   = Sebelum Masehi 
W   = Lahir tahun (untuk orang yang masih hidup saja) 
QS…/…:4  = QS al-Baqarah/2:4 atau QS Ali-„Imrān/3:4 
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Pokok permasalahan penelitian ini adalah bagaimana manajemen kinerja 
dalam meningkatkan kualitas kerja pegawai pada Kantor Lurah Romang Polong 
Kab Gowa dan bagaimana kualitas kerja pegawai pada Kantor Lurah Romang 
Polong Kab Gowa.Tujuan penelitian ini untuk menegetahui manajemen kinerja 
dalam meningkatkan kualitas kerja pegawai pada Kantor Lurah Romang Polong 
Kab Gowa dan bagaimana kualitas kerja pegawai pada Kantor Lurah Romang 
Polong Kab Gowa. 
 Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan 
penelitian yang digunakan adalah pendekatan manajemen.  Sumber data penelitian 
ini adalah data primer dan data sekunder, selanjutnya teknik pengelolaan data 
yang dilakukan dengan melalui empat tahapan, yaitu reduksi data, penyajian data, 
analisis perbandingan, dan penarikan kesimpulan. Metode pengumpulan data yang 
digunakan adalah observasi, wawancara dan dokumentasi. 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa manajemen kinerja yang 
diterapkan Kantor Lurah Romang Polong menggunakan (1) manajemen pelayanan 
publik yang meliputi: pelayanan pendaftaran dan pendataan penduduk, pelayanan 
pencatatan sipil, pelayanan penyuluhan dan informasi dan pelayanan administrasi 
perkantoran (2) Manajemen administrasi kependudukan meliputi: pendaftaran 
penduduk, administrasi pencatatan sipil dan pengelolaan data dan administrasi 
penduduk Adapun kualitas kerja pegawai pada Kantor Lurah Romang Polong Kab 
Gowa meliputi: kualitas pelayanan publik yang sudah memadai, disiplin kerja 
yang belum memadai, kompetensi pegawai belum memadai, dan fasilitas kantor 
juga belum memadai . 
Implikasi penelitian ini yaitu: (1) pegawai harus lebih disiplin dalam 
berangkat kerja dan pulang kantor untuk itu kepala dinas menyediakan daftar 
hadir elektronik seperti finger print (2) pengetahuan mengenai keterampilan 
komputer ditingkatkan lagi. (3) kepala dinas menyediakan pembaharuan 





   PENDAHULUAN 
  
A. Latar Belakang 
 Negara Republik Indonesia masih menyandang status sebagai negara 
berkembang. Padahal secara geografis letak Indonesia sangat strategis dan dikenal 
juga sebagai negara maritim dan sebagaian besar penduduk bermata pencaharian 
sebagai petani (agraris). Namun pernyataan itu tidak sesuai dengan kondisi yang 
terjadi pada saat sekarang ini. Walaupun NKRI sudah dinyatakan merdeka namun 
bagi rakyatnya sendiri mereka belum merdeka. Setiap tahun pengangguran yang 
bertambah karena kurangnya lapangan kerja, kemiskinan yang masih belum 
teratasi, bahan pangan yang semakin mahal, serta  biaya kesehatan dan biaya 
pendidikan yang semakin hari semakin mahal. Tetapi walaupun demikian 
masyarakat harus mentaati peraturan dan norma yang berlaku salah satu aturan 
yang harus ditaati adalah pendaftaran penduduk. 
 Menghadapi tantangan globalisasi, lembaga-lembaga memerlukan strategi 
pengelolaan dan sumber daya manusia  serta rumusan baru dalam rangka 
meningkatkan produktivitas kerja pegawai dan khususnya para pejabat struktural 
sehingga dapat dirasakan manfaatnya oleh masyarakat pemakai, anggota 
organisasi/lembaga. 
 Pada dasarnya administrasi kelurahan merupakan sub sistem administrasi 
Negara, yang mempunyai peranan penting dalam pemerintahan dan pembangunan 
penyelenggaraan administrasi kelurahan . Sejalan dengan arah penyelenggaraan 





administrasi kelurahan harus ditata dengan baik, sehingga dapat memberikan 
manfaat dalam perbaikan pemerintahan dan pembangunan. 
 Berlakunya otonomi daerah yang tertuang dalam Undang-Undang No. 32 
Tahun 2004 dimana otonomi daerah didefenisikan sebagai hak, wewenang, dan 
kewajiban daerah otonomi untuk mengatur dan mengurus sendiri urusan 
pemerintahan dan kepentingan masyarakat sesuai dengan peraturan perundang-
undangan. Oleh karena itu, pemerintah daerah dalam hal ini adalah pemerintah 
daerah kelurahan/kecamatan mempunyai hak dan wewenang untuk mengatur dan 
mengurus pemerintahannya sendiri. 
 Terbentuknya Kantor kelurahan yang tetap exsis dan berkembang tidak serta 
merta berjalan begitu saja tanpa adanya metode atau strategi yang jitu untuk 
meningkatkan pendaftaran penduduk baru agar mau mendaftar di Kantor 
kelurahan Kantor Dinas Capil sebagai sebuah lembaga yang melayani masyarakat. 
 Kantor kelurahan berperan sebagai sumber daya untuk menyusun dan 
merencanakan pembangunan dan pengembangan kegiatan pendaftaran dan 
pencatatan penduduk, pembinaan umum, pemberian Nomor Induk Kependudukan 
(NIK), pendaftaran dan penerbitan kartu keluarga, pendaftaran dan penerbitan 
kartu tanda penduduk, pencatatan dan penerbitan akta-akta cacatan sipil 
(kelahiran, perkawinan, penceraian, kematian), pencatatan pengakuan, pencatatan 
mutasi data penduduk, pengelolaan data penduduk, penyelenggaraan data 
penduduk. 
 Sumber  daya  manusia  merupakan  unsur penggerak  yang  paling  penting 




perusahaan adalah untuk mencapai tujuan bersama dan kelangsungan hidup 
sebuah  perusahaan  ditentukan  oleh keberhasilannya  dalam  mencapai  tujuan  
tersebut. Keberhasilan  untuk  mencapai  tujuan  bersama tersebut diperlukan 
sebuah manajemen  yang baik dan  benar  serta  memiliki  daya  saing  dalam 
mengelola sumber daya yang dimiliki.
1
 
Semua kegiatan organisasi/lembaga berpeluang untuk menghasilkan sumber 
daya manusia (SDM) yang bermutu yakni SDM yang mampu memenuhi tuntutan 
tugas dan mengembangkan diri dengan sebaik-baiknya, sebab hanya dengan 
sumber daya yang berkualitaslah sebuah organisasi/lembaga dapat di 
kembangkan. Dengan kata lain, pemberdayaan semua anggota pengelolaan 
organisasi/lembaga harus dilakukan secara bermutu dan berkelanjutan.
2
 
Realitas menunjukan bahwa sering dijumpai dalam suatu organisasi atau 
lembaga dimana produktivitas seorang pejabat sering mendapat sorotan, karena 
terkait dengan motivasi kerja, disiplin kerja dan tingkat kemanpuan yang lemah, 
hal ini sering dikaitkan dengan tingkat kinerja yang kurang dan penguasaan 
bidang tugas secara profesional, sehingga dibutuhkan tenega kerja yang lebih 
profesional dan berkualitas dan mampu mengetahui wilayah-wilayah kerjan-nya 
masing-masing sehingga  memudahkan untuk mencapai tujuan yang telah 
disepakati atau ditetapkan  sebelumnya. 
Kualitas kerja merupakan suatu hal yang sangat dibutuhkan bagi 
pengembangan dan kemajuan teknologi adalah manusia yang mampu melihat 
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masa depan dan sadar akan perubahan (sense of change). Kualitas sumber daya 
manusia menjadi faktor dominan bagi keberhasilan pembangunan dan kemajuan 
suatu bangsa maka berangkat dari sini suatu Negara yang ingin maju harus 
mengembangkan kualitas sumber daya manusianya, ini menunjukkan bahwa 
sumber daya manusia yang berkualitas seperti aktif dalam mengantarkan 
kemaujuan bagi organisasinya.  
Menurut A.R. Tilaar, bahwa yang dimaksud dengan sumber daya manusia 
yang berkualitas adalah sumber daya manusia yang unggul, sadar akan 
identitasnya, serta sadar akan wawasan nusantara
3
. 
Sedangkan menurut Azyumardi Azra, bahwa yang dimaksud dengan sumber 
daya manusia yang berkualitas adalah manusia yang memiliki kualitas seimbang, 
beriman, berilmu (beriptek) dan beramal, cakap baik secara lahiriyah maupun 
batiniah
4
. Dari pengertian di atas tentang sumber daya manusia yang berkualitas 
adalah yang menguasai ilmu pengetahuan, keterempilan dan sadar akan potensi 
yang dimilikinya.  
Sementara itu pengertian Performance sering diartikan sebagai kinerja, hasil 
kerja atau prestasi kerja, kinerja mempunyai makna lebih luas, bukan hanya 
menyatakan sebagai hasil kerja, tetapi juga proses kerja berlangsung. Kinerja 
adalah tentang melakukan pekerjaan dan hasil yang dicapai dari pekerjaan 
tersebut. kinerja merupakan hasil pekerjaan yang mempunyai hubungan  kuat 
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dengan tujuan strategis organisasi, kepuasan konsumen dan memberikan 
konstribusi ekonomi. 
Manajemen merupakan salah satu proses yang sangat penting yang mampu 
menggerakkan suatu  organisasi. tanpa manajemen yang efektif dan efisien tidak 
akan ada usaha yang berhasil lama. Tercapainya tujuan organisasi baik tujuan 
ekonomi, sosial dan publik untuk sebagian besar bertanggung jawab kepada 
kemampuan para pelaku dalam melakukan sesuatu hal yang bersangkutan.
5
 
Dengan pemahaman tentang manajemen kinerja di atas, dapat dikatakan 
bahwa pada hakikatnya manajemen kinerja adalah tentang proses kinerja yang 
diperoleh. Dasar untuk melaksanakan manajemen kinerja adalah perumusan 
tujuan, dan pendapat consensus dan kerja sama, yang terjadi komunikasi dua arah, 
dan terdapat umpan balik. 
Melaksanakan manajemen kinerja akan memberikan manfaat bagi 
organisasi, lembaga dan individu. Manajemen kinerja mendukung tujuan 
menyeluruh organisasi dengan mengaitkan pekerjaan dari setiap pekerja dan 
manajer pada keseluruhan unit kerjanya. Pekerja memainkan peran kunci kinerja 
bawahan secara memengaruhi secara langsung kinerja individu, unit kerja, dan 
seluruh organisasi. Dengan demikian, manajemen kinerja merupakan kebutuhan 
mutlak bagi organisasi untuk mencapai tujuan dengan mengatur kerja sama secara 
harmonis dan terintegrasi  antara pimpinan dan bawahannya. Manajemen kinerja 
diawali dengan perumusan dan penetapan tujuan yang hendak dicapai. Tujuan 
organisasi dicapai melalui serangkaian kegiatan  dengan mengarahkan semua 
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sumber daya yang diperlukan untuk pencapaian tujuan tersebut. Tujuan yang 
diharapkan tersebut merupakan titik awal dalam perencanaan kinerja organisasi. 
Atas dasar tujuan tersebut, dirancang sumber daya yang diperlukan baik 
sumber daya alam, sumber daya kapital, sumber daya manusia, teknologi dan 
mekanisme kerja yang ditempuh dalam mencapai tujuan organisasi. Perencanaan 
kinerja dipengaruhi oleh faktor-faktor eksternal yang berada di luar kekuasaan 
organisasi. Namun tidak kalah pentingnya adalah faktor-faktor internal yang 
masih dalam kewenangan organisasi sendiri. 
Kinerja organisasi juga ditunjukkan oleh proses berlangsungnya kegiatan 
untuk mencapai tujuan tersebut. Di dalam proses pelaksanaan aktivitas harus 
selalu dilakukan monitoring, penilaian dan revieuw atau peninjauan ulang 
terhadap kinerja sumber daya manusia. Melalui monitoring dilakukan pengukuran 
dan penilaian kinerja secara periodik untuk mengetahui pencapaian kemajuan 
kinerja dilakukan prediksi yang mungkin terjadi deviasi pelaksanaan terhadap 
rencana yang dapat mengganggu pencapaian tujuan. 
Pengukuran kinerja dilakukan untuk mengetahui yang terdapat devisi antara 
progress yang direncanakan dengan kenyataan. Untuk itu tujuan tersebut dapat 
dicapai mencerminkan hasil kerja, atau prestasi kerja dan sering kali dinyatakan  
sebagai kinerja organisasi, dilakukan evaluasi untuk mengetahui hasil kerja yang 
dicapai terhadap tujuan yang diinginkan. Terdapat hasil kerja atau prestasi kerja, 
dilakukan evaluasi kinerja. Evaluasi atau kinerja organisasi yang dipergunakan 




evaluasi dapat dipergunakan untuk melakukan perbaikan kinerja organisasi di 
masa yang akan datang.  
Mengingat pentingnya proses kinerja untuk menjamin tercapainya tujuan 
yang diharapkan dan meningkatkan prestasi kerja, diperlukan pengelolaan 
terhadap kinerja dengan manajemen kinerja.
6
 
 Dengan demikian Kantor kelurahan sebagai suatu organisasi atau lembaga 
yang tumbuh dan berkembang di tengah masyarakat untuk melayani  masyarakat 
setempat. Untuk itu, upaya dalam meningkatkan sumber daya atau kualitas 
pegawai pada Kantor Kelurahan adalah dengan penerapan manajemen kinerja, 
baik manajemen administrasi, manajemen personalia, serta pemberdayaan tenaga-
tenaga pegawai dengan kualitas yang baik dan ditempatkan pada bidang yang 
ditekuni, maka upaya untuk mencapai cita-cita untuk melahirkan pegawai yang 
berkualitas  kiranya dapat terwujud khususnya pada Kantor Lurah Romang 
Polong. 
Dari uraian di atas penulis dapat menyimpulkan bahwa Kantor Lurah 
Romang Polong yang terletak di Kabupaten Gowa merupakan tempat yang 
strategis untuk melakukan suatu penelitian. 
 
B. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus 
1. Fokus Penelitian 
Untuk menghindari terjadinya penafsiran yang keliru dari pembaca dan 
keluar dari pokok permasalahan, oleh karena itu peneliti fokus pada 
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“penerapan manajemen kinerja dalam meningkatkan kualitas kerja pegawai 
pada Kantor Lurah Romang Polong. 
2. Deskripsi Fokus 
Berdasarkan pada fokus penelitian di atas, dapat dideskripsikan berdasarkan 
substansi permasalahan dan subtansi pendekatan penelitian ini, “penerapan 
manajemen kinerja dalam meningkatkan kualitas kerja pegawai pada Kantor 
Lurah Romang Polong. Maka deskripsi fokus penelitian ini adalah: 
a. Manajemen kinerja pada Kantor Lurah Romang Polong. Manajemen 
kinerja adalah suatu pendekatan sistematik untuk memperbaiki kinerja 
melalui proses berkelanjutan dalam penetapan sasaran-sasaran kinerja 
strategi, mengukur kinerja, mengumpulkan, menganalisis, menelaah dan 
melaporkan data kerja, serta menggunakan data tersebut memacu 
perbaikan kinerja. 
b. Kualitas Kerja Pegawai pada Kantor Lurah Romang Polong. Kualitas 
kerja adalah suatu hasil yang dapat diukur dari tingkat efisiensi dan 
efektivitas seorang karyawan dalam melakukan suatu pekerjaan yang 
didukung oleh sumber daya lainnya dalam mencapai tujuan organisasi 
secara umum. 
 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan identifikasi permasalahan dan latar belakang yang telah 




“Penerapan manajemen kinerja dalam meningkatkan kualitas kerja pegawai pada 
Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa.?” 
Dari pokok permasalahan tersebut, maka dirumuskan sub-sub masalah 
sebagai berikut: 
1. Bagaimana manajemen kinerja pegawai pada Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa.?” 
2. Bagaimanan kualitas kerja pegawai pada Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa.?” 
 
D. Kajian Pustaka/ Penelitian Terdahulu 
1. Hubungannya dengan Peneliti Terdahulu 
Berdasarkan pada penelusuran pustaka yang telah peneliti lakukan 
ditemukan beberapa literatur yang mempunyai relevansi dengan penelitian yang 
dilakukan, diantaranya: 
Skripsi Susanti Marbun (2009) dengan judul “Kinerja Pegawai Dalam 
Meningkatkan Pelayanan Administrasi Kelurahan Kota Manado” mempunyai 
persamaan dan perbedaan dengan judul yang peneliti angkat yakni persamaannya 
yaitu metode yang digunakan metode manajemen dan komunikasi sedangkan 
perbedaannya peneliti terdahulu lebih mengarah kepada Kinerja Pegawai Dalam 








Ones Gita Crystalia (2015) yang berjudul “Kualitas Pelayanan Publik di 
Kantor Kecamatan Pengasih Kabupaten Kulon Progo. Skripsi tersebut membahas 
tentang kualitas pelayanan publik yang baik sesuai  dengan kebutuhkan kantor, 
namun di dalam skripsinya ada beberapa masalah yang terjadi dalam pembagian 
kerja belum terlaksana dengan baik dalam arti masih ada satu jabatan yang 
dipegang oleh dua orang  dan belum menempatkan orang-orang  yang tepat dan 
sesuai dengan kemampuan dan keahlianya.
8
 
Nurkolis (2010) yang berjudul “Pengaruh Pelaksanaan Penilaian Kinerja 
Terhadap Produktivitas Kerja Pegawai (Studi Pada Call Center PT. Telkomsel 
Medan). Skripsi tersebut membahas tentang pengaruh antara pelaksanaan 
penilaian kinerja terhadap produktivitas kerja pegawai pada Call Center PT. 
Telkomsel Medan berdasarkan perhitungan rumus koefisien korelasi product 
moment  yaitu sebesar 0, 535 atau lebih besar dari r-tabel koefisien korelasi 
product moment dengan taraf signifikan (a) 5% untuk N = 50 yaitu sebesar 0,279. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang positif antara 
pelaksanaan penilaian kinerja terhadap produktivitas kerja pegawai pada Call 
Center PT. Telkomsel Medan.
9
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Dapat disimpulkan bahwa penelitian yang dilakukan oleh penulis memiliki 
kesamaan dengan penelitian terdahulu sehingga penulis bisa melakukan penelitian 
secara efektif dan efisien. 
Tabel 1.1 
   DAFTAR KAJIAN PUSTAKA 
NO Nama dan Judul Skripsi Persamaan Perbedaan 
1.  Susanti Marbun (2009)’’ 
Kineja Pegawai Dalam 
Meningkatkan Pelayanan 
Administrasi Kependudukan 
di Dinas Kependudukan dan 
Catatan Sipil KotaManado” 
Kualitatif Penelitian ini Lebih Fokus 




2.  Ones Gita Crystalia (2015) 
“Kualitas Pelayanan Publik 
di Kantor Kecamatan 
Pengasih Kabupaten Kulon 
Progo” 
Kualitatif Penelitian ini lebih terfokus 
pada Pelayanan Publik di 
Kantor Kecamatan Pengasi 
Kabupaten Kulon Progo. 
3.  Nurkolis (2010) yang 
berjudul “Pengaruh Kinerja 
Terhadap  Produktivitas 
Kerja Pegawai (Studi Pada 





Sumber: Data Diolah Tahun 2018 
Dari tabel di atas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa persamaan yang 
dilakukan oleh peneliti terdahulu dengan skripsi ini adalah sama-sama 
menggunakan metode pendekatan manajemen dan komunikasi sedangkan 






E. Tujuan dan Kegunaan  Penelitian 
Adapun tujuan dan kegunaan dari hasil penelitian yang dimaksud adalah 
sebagai berikut: 
a. Tujuan penelitian  
Berdasarkan fokus penelitian yang dijelaskan terdahulu, maka tujuan yang 
ingin dicapai dalam penelitian ini: 
1) Untuk mengetahui manajemen kinerja pada Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa 
2) Untuk mengetahui kualitas kerja pegawai pada Kantor Lurah Romang 
polong Kabupaten Gowa 
b. Kegunaan Penelitian 
1) Kegunaan Teoretis 
a) Memberikan sumbangan pikiran dan memperluas wawasan terkait  
pentingnya kualitas kerja dalam sebuah organisasi. 
b) Sebagai tambahan pengetahuan mengenai manajemen kinerja dalam 
meningkatkan kualitas kerja pegawai. 
2) Kegunaan Praktis 
a) Dapat dijadikan sebagai dasar pengambilan keputusan dalam 
meningkatkan  kualitas kerja pegawai terutama di Kantor Lurah Romang 
Polong Kabupaten Gowa. 
b) Sebagai usaha memperkaya pengetahuan tentang peningkatan sumber 




c) Bagi peneliti yaitu mempunyai ilmu yang baru dan bermanfaat serta 
sebagai pengetahuan dalam bidang manajemen kinerja yang terus 
menghadapi tantangan teknologi dan karakter pegawai dan Kantor Lurah 
Romang Polong Kabupaten Gowa. 
d) Untuk memberikan kontribusi yang fositif kepada kantor yang terkait 








A. Pengertian Manajemen 
Secara etimologis, kata manajemen berasal dari bahasa Inggris, 
“management” yang berarti ketatalaksanaan, tata pimpinan, dan pengelolaan. 
Artinya manajemen adalah sebagai suatu proses yang diterapkan oleh individual 
atau kelompok dalam upaya-upaya koordinasi untuk mencapai suatu tujuan.
1
 
Secara termonologi terdapat banyak definisi yang dikemukakan oleh para 
ahli, diantaranya adalah: 
“The proces of planning, organizing, leading, and controlling the work of 
organization members and of using all available organizational resources to 
reach stated organizational goals.
2
 (sebuah proses perencanaan, 
pengorganisasian, pengaturan terhadap para anggota organisasi serta penggunaan 
seluruh sumber-sumber yang ada secara tepat untuk meraih tujuan organisasi yang 
telah ditetapkan). 
George R. Terry dalam merumuskan proses pelaksanaan manajemen 
mengemukakan bahwa “management is adistict process consisting of planning, 
organizing, actuating, and controlling, performed to determine and accomplish 
stated objectives by the as of human beings and other resources”.
3
 (manajemen 
adalah suatu proses yang khas, yang terdiri dari perencanaan, pengorganisasian, 
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penggerakan/pelaksanaan, dan pengawasan yang dilakukan untuk menentukan 
dan mencapai tujuan yang telah ditetapkan melalui pemenfaatan sumber daya 
manusia dan sumber daya lainnya). 
Robert Kreitener memberikan rumusan tentang manajemen dengan 
mengatakan bahwa “Management is the process of working and through others to 
achieve organizational objectives in a changing environment central to this 
process is the effective use of limited resources”
4
 (manajemen sebagai suatu 
proses kerja melalui orang lain untuk mencapai tujuan organisasi dalam 
lingkungan yang berubah proses ini berpusat pada penggunaan secara efektif dan 
efesien terhadap sumber daya yang terbatas). 
George R. Terry dan Leslie W. Rue merumuskan bahwa manajemen 
adalah suatu proses atau kerangka kerja yang melibatkan bimbingan atau 




H. Melayu S.P. Hasibuan mengemukakan bahwa manajemen adalah ilmu 
dan seni mengatur proses pemanfaatan sumbar daya manusia dan sumber-sumber 
lainnya secara efektif dan efisien untuk mencapai suatu tujuan tertentu.
6
 
Andrew F. Sikula mengemukakan bahwa manajemen pada umumnya 
dikaitkan dengan aktivitas-aktivitas perencanaan, pengorganisasian, pengendalian, 
penetapan, pengarahan pemotivasian, komunikasi dan pengambilan keputusan 
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yang dilakukan oleh organisasi dengan tujuan untuk mengkoordinasikan berbagai 




M. Manullang mengatakan bahwa manajemen adalah seni dan ilmu 
perencanaan, pengorganisasian, penyusunan, pengarahan dan pengawasan sumber 
daya untuk mencapai tujuan.
8
 
Zaini Muchtarom mengungkapkan bahwa manajemen adalah aktivitas 




Richard L. Daft, Manajemen (management) adalah pencapaian tujuan-
tujuan organisasional secara efektif dan efisien melalui perencanaan, pengelolaan, 
kepemimpinan, dan pengendalian sumber daya organisasi.
10
 
Management dapat didefinisikan sebagai kemampuan atau keterampilan 
untuk memperoleh suatu hasil dalam rangka pencapaian tujuan melalui orang lain. 
Dengan demikian dikatakan bahwa management merupakan inti dari pada 
administrasi karena memang management merupakan alat pelaksanaan utama dari 
pada administrasi. 
Dari beberapa definisi di atas tentang manajemen maka peneliti dapat 
simpulkan bahwa manajemen adalah suatu seni atau kemampuan seseorang dalam 
mengatur, mengelola, dan mengendalikan suatu kegiatan guna melaksanakan 
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sasaran untuk mencapai target atau tujuan yang telah ditetapkan secara efektif dan 
efisien. 
Sebagaimana Firman Allah swt dalam QS.Ahqaaf /46 :19 
                       
Terjemahnya : 
 
Dan bagi masing-masing mereka derajat menurut apa yang telah mereka 
kerjakan dan agar Allah mencukupkan bagi mereka (balasan) pekerjaan-




Dari ayat tersebut bahwasanya Allah pasti akan membalas setiap amal 
perbuatan manusia berdasarkan apa yang telah mereka kerjakan. Artinya jika 
seseorang melaksanakan pekerjaan dengan baik dan menunjukkan kinerja yang 
baik pula bagi organisasinya maka mendapat hasil yang baik pula dari kerjaannya 
dan akan memberikan keuntungan bagi organisasinya. 
Penulis dapat mengambil pelajaran dari ayat di atas bahwa setiap manusia 
yang bekerja akan mendapatkan balasan yang sesuai dengan yang di kerjakannya. 
Seperti Allah swt akan menaikkan derajat bagi mereka yang bekerja. 
1. Unsur-Unsur Manajemen   
George R. Terry mengemukakan bahwa unsur dasar (basic elements) yang 
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Berikut adalah uraian singkatan mengenai unsur-unsur manajemen 
tersebut: 
1) Man (Manusia) 
Man (manusia, orang-orang, tenaga kerja) merupakan tenaga kerja yang 
meliputi baik tenaga kerja eksekutif maupun operatif. Dalam kegiatan manajemen 
faktor manusia adalah yang paling menentukan. Titik pusat dari manajemen 
adalah manusia, sebab manusia membuat tujuan dan dia juga yang melakukan 
proses kegiatan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkannya itu. Tanpa tenaga 
kerja tidak akan ada proses kerja. Hanya saja manajemen itu sendiri tidak akan 
timbul apabila setiap orang bekerja untuk diri sendiri saja tanpa mengadakan 
kerjasama dengan yang lain.  
2) Money (Uang) 
Money (uang yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan yang diinginkan) 
merupakan unsur yang penting untuk mencapai tujuan , disamping faktor manusia 
yang menjadi unsur paling penting (the most important tool) dan faktor-faktor 
lainnya. Dalam Dunia modern yang merupakan faktor yang paling penting sebagai 
alat tukar dan alat pengukur nilai suatu usaha. Suatu perusahaan yang bisa diukur 
pula dari jumlah uang berputar pada perusahaan itu. Tetapi yang menggunakan 




menggunakannya. Jadi uang diperlukan dari setiap kegiatan manusia untuk 
mencapai tujuannya. 
3) Methods (Cara) 
Methods (cara yang digunakan untuk mencapai suatu tujuan) yaitu untuk 
melakukan kegiatan secara guna dan berhasil guna, manusia dihadapkan dengan 
berbagai alternatif metode atau cara untuk menjalankan pekerjaan tersebut 
sehingga cara yang dilakukannya dapat menjadi sarana atau alat manajemen untuk 
mencapai tujuan. Atau cara yang digunakan untuk melaksanakan suatu pekerjaan 
agar tercapai sesuai dengan yang dikehendaki. Metode ini diperlukan dalam setiap 
kegiatan manajemen yaitu dalam kegiatan perencanaan, pengorganisasian, 
penggerakkan, dan pengawasan. 
4) Machines (Peralatan) 
Machines (alat yang digunakan untuk mencapai suatu tujuan) perana 
mesin sebagai alat pembantu yang dapat meringankan dan memudahkan dalam 
melaksanakan pekerjaan. Hanya yang perlu diingat bahwa penggunaan mesin 
sangat terg antung pada manusia, bukan manusia yang tergantung oleh mesin. 
5) Materials (Bahan atau perlengkapan) 
Materials (bahan atau perlengkapan yang digunakan untuk mencapai 
tujuan) manusia tanpa material atau bahan-bahan tidak akan bisa mencapai tujuan 







6) Market (Pasar) 
Market (pasar atau tempat menjual barang yang dihasilkan) bagi suatu 
perusahaan, pemasaran produk yang dihasilkan tentu yang paling penting bagi 
kelangsungan proses  produksi dari perusahaan itu sendiri. Proses produksi suatu 
barang akan berhenti apabila barang-barang yang diproduksi itu tidak laku atau 
tidak diserap oleh konsumen. Oleh karena itu pasar sangat penting untuk dikuasai 
demi kelangsungan proses kegiatan perusahaan atau industri.
12
 
Dari ke enam unsur tersebut saling terkait anatara unsur yang pertama 
dengan unsur yang lainnya yaitu dalam sebuah perusahaan manusia dalam unsur 
manajemen sangat berperan penting karena dalam kegiatan manajemen faktor 
manusia yang paling menentukan, selain faktor manusia dalam sebuah perusahaan 
uang sangan membantu untuk mencapai tujuan dengan menggunakan cara atau 
alat yang bisa menghasilkan suatu barang dan jasa yang bermanfaat. 
2. Fungsi Manajemen 
Selain pendapat tentang pengertian manajemen dan unsur-unsur 
manajemen tampaknya para pakar manajemen mengenai jumlah fungsi-fungsi 
manajemen juga terdapat beberapa fungsi yaitu:  
Konzt dan O’Donnel yang berpandangan bahwa fungsi-fungsi manajemen 
mencakup: planning (perencanaan), organizing (pengorganisasian), Staffing 
(penyusunan staf), Directing (pembinaan kerja), dan Controlling (pengawasan).
13
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Dari beberapa pendapat Ahli penulis mengambil fungsi-fungsi manajemen 
menurut pendapat George R. Terry sebagai pembahasan mengingat pendapat ini 
lebih popular dikalan  gan mahasiswa dan masyarakat serta sering diakronimkan 
dengan “POAC” yaitu Planning, Organizing, Actuating, Controlling.
14
 
George R. Terry berpendapat bahwa fungsi-fungsi manajemen terdiri dari: 
a. Planning (Perencanaan)  
Yaitu sebagai dasar pemikiran dari tujuan dan penyusunan langkah-
langkah yang akan dipakai untuk mencapai tujuan. Merencanakan berarti 
mempersiapkan segala kebutuhan, memperhitungkan matang-matang apa saja 
yang menjadi kendala, dan merumuskan bentuk pelaksanaan kegiatan yang 
bermaksud untuk mencapai tujuan. 
b. Organization (Pengorganisasian) 
Yaitu sebagai cara untuk mengurmpulkan orang-orang dan menempatkan 
mereka menurut kemampuan dan keahliannya dalam pekerjaan yang sudah 
direncanakan.  
c. Actuating (Penggerakan) 
Yaitu untuk menggerakkan organisasi agar berjalan sesuai dengan 
pembagian kerja masing-masing serta menggerakkan seluruh sumber daya yang 
ada dalam organisasi agar pekerjaan atau kegiatan yang dilakukan bisa berjalan 
sesuai rencana dan bisa mencapai tujuan. 
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d. Controlling (Pengawasan) 
Yaitu untuk mengawasi apakah gerakan dari organisasi ini sudah sesuai 
dengan rencana atau belum. Serta mengawasi penggunaan sumber daya dalam 




Dari fungsi manajemen dapat dilihat bahwa keberhasilan suatu organisasi 
atau lembaga dalam suatu kegiatan ketika ia mampu menerapkan fungsi-fungsi 
manajemen dengan baik yaitu perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan 
pengawasan. 
3. Peran Manajemen 
Peran manajemen merupakan metodologi yang jika diterapkan secara tepat 
dapat membantuk para pengelola atau penyelenggara  di lembaga/organisasi 
termasuk kantor Lurah Romang Polong dalam mewujudkan penyelenggaraan 
pegawai yang dapat memenuhi atau melebihi keinginan atau harapan para 
stakeholder-nya. 
Berikut adalah peran manajemen yang harus diterapkan yaitu:
16
 
a. Peran interpersonal 
Yaitu peran sebagai kepala figur, pimpinan, serta penghubung dalam 
sebuah organisasi dimana peran ini dilibatkan kesemua hubungan dengan 
orang lain. 
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b. Peran pemberi informasi 
Peran dalam pemberian informasi adalah sebagai berikut: 
1) Pengawasan (monitoring) Seorang mencari informasi yang mungkin 
berharga 
2) Manajer sebagai penyebar informasi (disseminator) mengirimkan  
kembali informasi yang relevan ke orang lain di tempat kerja atau dalam 
kawasan sebuah organisasi. 
3) Komunikasi eksternal, juru bicara (spokesperson) secara formal 
memberi informasi kepada orang-orang di luar informasi. 
c. Peran pengambilan keputusan 
Peran manajer sebagai penyebaran informasi pada dasarnya mengarah 
pada peran pengambilan sebuah keputusan. 
Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa penerapan manajemen pada 
peningkatan kualitas pegawai merupakan metodologi yang jika diterapkan secara 
tepat dapat memenuhi keinginan atau harapan di lembaga organisasi tersebut 
tersebut. 
 
B.  Manajemen Kinerja 
Kinerja berasal dari pengertian performance. Ada pula yang memberikan 
pengertian performance sebagai hasil kerja atau prestasi kerja. Namun, 
sebenarnya kinerja mempunyai makna yang lebih luas, bukan hanya hasil kerja, 




Kinerja merupakan hasil pekerjaan yang mempunyai hubungan kuat 
dengan tujuan stategis organisasi, kepuasan konsumen, dan memberikan 
konstribusi pada ekonomi. Dengan demikian, kinerja adalah tentang melakukan 
pekerjaan dan hasil yang dicapai dari pekerjaan tersebut. 
Manajemen kinerja merupakan suatu pendekatan sistematik untuk 
memperbaiki kinerja melalui proses berkelanjutan dalam penetapan sasaran-
sasaran kinerja strategik; mengukur kinerja; mengumpulkan; menganalisis; 




Manajemen kinerja adalah manajemen tentang menciptakan hubungan dan 
memastikan komunikasi yang efektif. Manajemen kinerja memfokuskan pada 
yang diperlukan oleh organisasi, manajer, dan pekerja untuk berhasil. Manajemen 
kinerja adalah tentang proses kinerja yang dikelola untuk memperoleh 
kesuksesan. 
Terdapat beberapa pandangan para pakar tentang pengertian manajemen 
kinerja yaitu: 
a. Bacal memandang manajemen kinerja sebagai proses komunikasi yang di 




b. Denisi mengemukakan manajemen kinerja adalah suatu rentang dari praktiks 
organisasi yang terikat dalam meningkatkan kinerja dari target orang atau 
kelompok dengan tujuan akhir memperbaiki kinerja organisasional. 
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c. Amstrong mengatakan bahwa manajemen kinerja adalah proses sistematis 
untuk memeperbaiki kinerja organisasional dengan mengembangkan kinerja 
individual  dan tim. 
d. Philpott dan Sheppard memandang bahwa manajemen kinerja dimaksudkan 
memperbaiki fokus strategis dan efektivitas organisasi melalui memastikan 
perbaikan secara berkelanjutan dalam kinerja individual dan tim.  
Dari beberapa pendapat di atas Amstrong menyimpulkan bahwa 
manajemen kinerja adalah suatu proses menyelaraskan  atau mengintegrasikan 
sasaran organisasional atau individual untuk mencapai efektivitas organisasi.
19
  
Dengan demikian hakikat manajemen kinerja adalah sebuah proses yang  
mengelola seluruh kegiatan  organisasi untuk mencapai tujuan organisasi yang 
telah ditetapkan sebelumnya. 
Manajemen kinerja memberikan manfaat bukan hanya bagi organisasi, 
tetapi juga manajer dan individual. Manfaat manajemen kinerja bagi organisasi 
antara lain adalah dalam: menyesuiakan tujuan organisasi  dengan tujuan tim dan 
individu, memperbaiki kinerja, memotivasi pekerja, meningkatkan komitmen, 
mendukung nilai-nilai inti, memperbaiki proses pelatihan dan pengembangan, 
meningkatkan dasar keterampilan, mengusahakan perbaikan dan pengembangan 
berkelanjutan, mengusahakan basis perencanaan karir, membantu menahan 
pekerja terampil untuk tidak pindah, mendukung inisiatif kualitas total dan 
pelayanan pelanggan, dan mendukung program perubahan budaya. 
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Manfaat manajemen kinerja bagi manajer antara lain berupa: 
mengusahakan klarifikasi kinerja dan harapan perilaku, menawarkan peluang 
menggunakan waktu secara berkualitas, memperbaiki kinerja tim dan individual, 
mengusahakan penghargaan nonfinansial  pada staf, mengusahakan dasar untuk 
membantu pekerja  yang kinerjanya rendah, digunakan untuk mengembangkan 
individu, mendukung kepemimpinan, proses motivasi dan pengembangan tim, 
mengusahakan kerangka kerja untuk meninjau kembali kinerja dan tingkat 
kompetensi. 
Sedangkan mamfaat manajemen kinerja untuk individu antara lain: 
memperjelas peran dan tujuan, mendorong dan mendukung untuk tampil baik, 
membantu mengembangkan kemampuan  dan kinerja, peluang menggunakan 
waktu secara berkualitas, dasar objektivitas dan kejujuran untuk mengukur 
kinerja, dan memformulasi  tujuan dan rencana perbaikan cara bekerja dikelola 
dan dijalankan. 
 
C.  Kualitas Kerja  
a. Pengertian kualitas kerja  
Menurut Goetscd dan Davis Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan. 
Dari pengertian tersebut, kualitas mengandung elemen-elemen yang 




produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan, serta merupakan kondisi yang 
selalu berubah. 
b. Konsep kerja  
Menurut suseno Menjelaskan: Pekerjaan merupakan sarana menusia  
untuk menciptakan diri dengan bekerja orang mendapat pengakuan. Selanjutnya 
suseno  menegaskan, bahwa ada tiga fungsi kerja, yakni:  
1. Fungsi reproduksi material, yaitu dengan bekerja manusia dapat 
memenuhi kebutuhannya 
2. Fungsi integrasi sosial, yaitu dengan bekerja manusia mendapatkan status 
di masyarakat 
3. Funngsi pengembangan diri, yaitu dengan bekerja manusia mampu 
bekerja secara kratif menciptakan dan mengembangkan dirinya. 
c. Kualiatas kerja 
Menurut Bitner dan Zeithaml menyatakan untuk dapat meningkatkan 
performance quality (kualitas kerja) ada beberapa yang dapat dilakukan oleh 
perusahaan yaitu dengan memberikan pelatihan atau training, memberikan 
insentive, atau bonus dan mengaplikasikan atau menerapkan tehnologi yang dapat 
membantu meningkatkan efesiensi dan efektivitas kerja. Kualitas kehidupan kerja 
menurut Dessler adalah keadaan dimana para pegawai dapat memenuhi kebutuhan 
mereka yang penting dengan bekerja dalam organisasi dan mampu untuk 






1. Perlakuan yang adil dan mendukung terhadap para pegawai  
2. Kesempatan bagi setiap pegawai untuk menggunakan kemampuan secara 
penuh. 
3. Kesempatan untuk mewujudkan diri, yaitu untuk menjadi orang yang 
mereka rasa mampu mewujudkannya.Kesempatan bagi semua pegawai 
untuk berperan secara aktif dalam mengambil keputusan-keputusan penting 
yang melibatkan pekerjaan mereka. 
a) Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas kerja 
Menurut Swasono dan sulistiyasningsih mengidentifikasi empat kondisi 
yang mempengaruhi kualitas kerja yaitu. 
1) Security (keamanan) meliputi kesehatan, keamanan kerja, kenyamanan 
kantor  dan pertumbuhannya. 
2) Equity (kesamarataan) merupakan kesamaan pendapat pada jenis pekerjaan 
yang serupa baik didalam organisasi itu sendiri maupun didalam organisasi 
lain, kesamarataan, kesejathraan, kondisi kerja dan lain-lain. 
3) Pengembangan individu melalui peningkatan kemampuan, peningkatan 
kesamarataan, kesejahtraan dan lain-lain. 
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  Berikut ayat tentang demokrasi: QS An-Nisa Ayat 59 
                               
         
Terjemahnya: 
Kemudian jika kamu berlainan pendapat tentang sesuatu, maka 
kembalikanlah ia kepada Allah (Al Qur’an) dan Rasul (sunahnya), jika 




Maksud dari ayat di atas menjelaskan bahwa dalam menjalani pekerjaan 
dunia khususnya dalam sebuah organisasi terkadang kita berlainan pendapat dan 
ketika kita tidak bisa menyelesaikan dalam musyawarah dan mupakat maka kita 
kembalikan kepada allah sebagaimana orang yang beriman. 
 
D. Pengertian Sumber Daya Manusia 
 Manusia merupakan sumber daya yang paling penting dalam usaha suatu 
organisasi (instansi pemerintah atau perusahaan) untuk mencapai keberhasilan. 
Sumber daya  manusia yang menunjang organisasi dengan karya, nekat, 
kreativitas dan dorongan (motivasi) serta inovasi. Oleh karena itu dapat dikatakan 
bahwa meskipun aspek teknologi dan aspek-aspek lainnya telah sempurna dalam 
organisasi, tetapi jika tidak ditunjang oleh aspek manusia, maka organisasi 
tersebut  sulit mencapai tujuan-tujuan yang telah di tetapkan sebelumnya. 
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 Sumber daya manusia merupakan salah satu unsur atau masukan (input) 
yang bersama-sama dengan faktor produk lainya, seperti bahan baku mesin dan 
teknolgi digunakan untuk mengubah bahan baku melalui sesuatu proses 
manajemen menjadi produk (output) berupa barang dan jasa, dalam usaha untuk 
mencapai tujuan organisasi/perusahaan.
22
 kegiatan ini merupakan aktivitas utama 
yang dilakukan oleh perusahaan atau instansi pemerinta dalam kapasitaas  
fungsinya sebagai pelaku ekonomi dalam perekonomian suatu masyarakat atau 
Negara, yakni sebagai produsen.  
 Dilain pihak perusahaan melakukan kegiatan tersebut untuk mencapai 
tujuan yakni untuk memperoleh keuntungan yang dapat digunakan untuk 
mengembangakan usahanya. Salah satu bagian dari ilmu manajemen yang 
menfokuskan diri utnutk mengelolah unsur manusia seefektif mungkin agar 
diperoleh suatu tenaga kerja yang kuat dan memuaskan adalah manajemen sumber 
daya manusia. Dari gambaran di atas  dapat dilihat bahwa Manajemen Sumber 
daya Manusia merupakan cabang ilmu manajemen umum yang khusus menelaah 
aspek manusia  dalam suatu organisasi  atau perusahaan, mulai dari aspek 
perencanaan pengadaannya sampai pada aspek pengembangan dan 
pemeliharaanya.  
1. Tujuan Manajemen Sumber Daya Manusia 
  Manajemen sumber daya manusia diperlukan untuk meningkatkan 
efektivitas sumber daya manusia dalam organisasi. Tujuannya adalah memberikan 
kepada organisasi satuan kerja yang efektif. Untuk mencapai tujuan ini, study 
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tentang manajemen personalia akan menunjukkan bagaimana seharusnya 
perusahaan mendapatkan, mengembanggkan, menggunakan, mengevaluasi, dan 
memelihara karyawan dalam jumlah (kuantitas)  dan  tipe (kualitas). 
 Manajemen sumber daya manusia adalah suatu proses mengenai berbagai 
masalah pada ruang lingkup karyawan, pegawai, buruh, manajer dan tenaga kerja 
lainnya untuk dapat menunjang aktivitas organisasi demi mencapai tujuannya 
yang telah diitentukan. 
Tujuan-tujuan Sumber Daya Manusia terdiri dari empat tujuan yaitu: 
a) Tujuan organisasional 
Ditujukan untuk dapat mengenali keberadaan manajemen sumber daya 
manusia (SDM) dalam memberikan konstribusi pada pencapaian efektivitas 
organisasi. 
b) Tujuan Fungsional 
Ditujukan untuk mempertahankan konstribusi departemen pada tingkat yang 
sesuai dengan kebutuhan organisasi. Sumber daya manusia menjadi tidak 
berharga jika manajemen sumber daya manusia memiliki kriteria yang lebih 
rendah dari tingkat kebutuhan orgaanisasi. 
c) Tujuan Sosial 
Ditujukan untuk secara etis dan sosial merespon terhadap kebutuhan-
kebutuhan dan tantangan-tantangan masyarakat melalui tindakan meminimasi 






d) Tujuan Personal 
Ditujukan untuk membantu karyawan  dalam mencapai tujuannya minimal, 
tujuan-tujuan yang dapat mempertinggih kontribusi individu terhadap organisasi. 
Tujuan personal karyawan harus dipertimbangkan jika para karyawan harus 
dipertahankan, dipensiumkan,atau dimotivasi. 
2) Fungsi Manajemen Sumber Daya Manusia 
  Fungsi manajemen sumber daya manusia sama halnya dengan fungsi yang 
ada dalam manajemen itu sendiri, seperti yang dikemukakan G.Terry dalam 
bukunya principle of management yang menyatakan bahwah, fungsi manajemen 
meliputi Planning, Organizing, Actuating, dan Controling (POAC). 
Hendry payol menyatakan bahwa fungsi manajemen meliputi Planning, 
Organizing,Commanding,Coordinating, dan Controlling (POCCC)
23
 Secara 
keseluruhan fungsi ini mengembangkan proses manajemen. Beberapa kegiatan 
spesipik tercakup dalam masing-masing fungsi meliputi : 
a. Perencanaan: menetapkan tujuan dan standar, mengembangkan aturan dan 
prosedur, mengembangkan rencana dan meramalkan atau memproyeksikan 
beberapa peristiwwa di masa mendatang. 
b. Pengorganisasian: memberikan setiap bawahan tugas khusus membangun 
departemen, mendelegasikan wewenang kepada bawahan, menetapkan 
seluruh wewenang dan komunikasi, mengkordinasikan kerja bawahan. 
                                                             
23




c. Pensrapan: memutuskan tipe atau jenis orang yang akan dipekerjakan, 
merekrut calon karyawan, mengevaluasi kinerja, menyuluh, melatih dan 
mengembangkan karyawan. 
d. Pemimpin: membuat orang lain menyelesaikan pekerjaan, mempertahankan 
semangat kerja, dan motivasi bawahan. 
e. Pengendalian: menetapkan standar, seperti kouta penjualan standar mutu 
atau tingkat produksi, melakukan pengecekan untuk melihat bagaimana 
perbandingan antara kinerja aktual dengan standar mengembalikan tindakan 
perbaikan sesuai dengan kebutuhan
24
. 
Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa yang  dimaksud dengan  
penerapan manajemen kinerja? adalah proses yang digunakan pengusaha untuk 
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A. Jenis dan LokPasi Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Metode penelitian kualitatif adalah metode yang digunakan untuk meneliti 
kondisi objek yang alamiah, dimana peneliti sebagai instrument kecil, teknik 
pengumpulan data dilakukan secara gabungan, analisis, data dilakukan secara 




Metodologi penelitian adalah suatu pengkajian dalam mempelajari  
peraturan-peraturan yang terdapat dalam penelitian dan dari sudut filsafat 
metodologi penelitian merupakan efistimologi penelitian. Adapun rangkaian 
metodologi penelitian yang digunakan penulis sebagai berikut: 
Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif yang dalam pengumpulan 
datanya menggunakan metode deskriftif, yaitu pengumpulan data dari informan. 
Penelitian kualitatif adalah penelitian yang secara holistik bermaksud untuk 
memahami fenomena tentang yang dialami oleh subjek penelitian, baik itu 
perilakunya, persepsi, motivasi maupun tindakannya, dan secara dekskriptif dalam 
bentuk kata-kata dan bahasa. Pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan 
memanfaatkan berbagai metode alamiah.
2
 Diantaranya adalah penggunaan studi 
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khusus deskriftif dalam penelitian ini bermaksud agar dapat mengungkap atau 
memperoleh informasi dari data penelitian secara menyeluruh dan mendalam.
3
 
Berdasarkan pernyataan di atas, penyusun simpulkan bahwa jenis penelitian 
ini adalah deskriptif kualitatif. Penelitian kualitatif dipilih sebab dianggap relevan 
untuk menganalisis permasalahan terkait penerapan manajemen kinerja dalam 
meningkatkan kualitas kerja pegawai di Kantor Lurah Romang Polong.Kabupaten 
Gowa.?” 
2. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di Kantor Lurah Romang Polong JL Mustapa 
Dg. Bunga Kecamatan Somba Opu Kabupaten Gowa 
 
B. Metode Pendekatan 
Metode pendekatan yang digunakan dalam penelitian adalah pendekatan 
manajemen. Pendekatan manajemen yaitu suatu pendekatan dengan melihat 
perkembangan yang ada pada suatu tempat tersebut. Terutama terkait dengan 
manajemen kinerja, Karena yang akan dibahas dalam skripsi ini adalah peran 
Penerapan Manajemen kinerja dalam meningkatkan kualitas kerja pegawai di 
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C. Sumber Data 
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan dua sumber data, yaitu data 
primer dan data sekunder. 
1. Data Primer 
Data primer adalah data yang dikumpulkan dari sumber utama. Dalam 
penelitian ini yang menjadi sumber utamanya adalah Kepala lurah, pegawai dan  
staf karyawan di Kantor Lurah Romang Polong.Kabupaten Gowa. 
Dalam penelitian ini yang termasuk data primer adalah hasil wawancara 
dengan Kepala lurah, pegawai dan Staf karyawan, kepala lurah informan 
mengenai penerapan  manajemen kinerja dalam meningkatkan kualitas kerja 
pegawai pada Kantor Lurah Romang Polong.Kabupaten Gowa.tersebut. Peneliti 
merencanakan mewawancarai kepala Lurah Kantor Lurah Romang 
Polong.Kabupaten Gowa.sebanyak 7 (tujuh) informan. 
2. Data Sekunder 
Data sekunder merupakan data pelengkap atau tambahan yang melengkapi 
data yang sudah ada sebelumnya. Data sekunder dalam penelitian ini adalah 
kajian terhadap artikel atau buku-buku yang ditulis oleh para ahli yang ada 
hubungannya dengan penelitian ini serta kajian pustaka dari hasil penelitian 
terdahulu yang ada relevansinya dengan pembahasan penelitian ini, baik yang 







D. Metode Pengumpulan Data 
Sebagai seorang peneliti maka harus melakukan kegiatan pengumpulan 
data. Kegiatan pengumpulan data merupakan prosedur yang sangat menentukan 
baik tidaknya suatu penelitian.  Metode pengumpulan data adalah teknik atau 
cara-cara yang dapat digunakan  untuk mencari data.
4
 
Seorang peneliti harus melakukan kegiatan pengumpulan data. Kegiatan 
pengumpulan data merupakan prosedur yang sangat menentukan baik tidaknya 
suatu penelitian. Metode pengumpulan data merupakan teknik atau cara yang 
dilakukan untuk mengumpulkan data. Adapun metode pengumpulan data yang 
digunakan peneliti adalah sebagai berikut: 
1. Penelitian Pustaka (Library Research) 
Library research adalah suatu kegiatan mencari dan mengelola data-data 
literature yang sesuai untuk dijadiakan referensi dan dijadikan sebagai acuan dasar 
untuk menerangkan konsep-konsep penelitian. Berdasarkan bentuk penelitian ini, 
data literatur yang dimaksud adalah berupa buku, ensiklopedia, karya ilmiah dan 
sumber data lainnya yang didapatkan diberbagai perpustakaan. 
2. Penelitian Lapangan 
 Jenis pengumpulan data ini menggunakan beberapa cara yang dianggap 
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a. Observasi  
Observasi adalah pengamatan dan pencatatan yang sistematis terhadap 
gejala-gejala yang diteliti.
5
 Penggunaan metode observasi dalam penelitian di atas 
pertimbangan bahwa data yang dikumpulkan secara efektif bila dilakukan secara 
langsung mengamati objek yang diteliti. Teknik ini penulis gunakan untuk 
mengetahui realitas penerapan manajemen kinerja dalam meningkatkan kualitas 
kerja pegawai pada Kantor Lurah Romang Polong. kabupaten gowa  yang ada di 
lapangan. Alat dan pengumpulan data dilakukan dengan cara mengamati dan 
mencatat, menganalisa secara sistematis. 
b. Wawancara 
 Wawancara adalah proses tanya jawab lisan antara dua orang atau lebih 
secara langsung. Wawancara dapat dipandang sebagai metode pengumpulan data 
dengan jalan tanya jawab sepihak yang dikerjakan dengan sistematis dan 
berlandaskan kepada tujuan penyelidikan. Pada umumnya dua orang atau lebih, 
hadir secara fisik dalam proses tanya jawab itu, dan masing-masing pihak  dapat 
saluran-saluran komunikasi secara wajar dan lancar.
6
 
Jenis wawancara yang digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara 
secara mendalam yaitu dengan cara mengumpulkan data atau informasi secara 
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Berikut nama-nama informan yang diwawancarai secara langsung oleh 
peneliti. 
Tabel 2. 
Nama dan Jabatan Informan 
No.     Nama Jabatan 
1  
Kepala lurah  
2.  Sekretaris 
3.  
Kasi Pengembangan Aplikasi Sistem 
Kelurahan 
4.  Kasubag Umum dan Kepegawaian 
5.  Kasubag Perencanaa dan Pelaporan 
6.  
Kasi Analisa Data dan Informasi 
kelurahan 
7.  Pegawai 
Sumber data: Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa 2017 
a. Dokumentasi 
Metode dokumentasi adalah metode pengumpulan data dengan benda-benda 
tertulis seperti buku, majalah, dokumentasi, peraturan-peraturan, notulen rapat, 
catatan harian, dan sebagainya.
8
 
Metode dokumentasi adalah sekumpulan berkas yakni mencari data 
mengenai hal-hal berupa catatan, transkip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, 
notulen, agenda dan sebagainya. 
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E. Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian adalah semua alat yang digunakan untuk 
mengumpulkan, memeriksa, menyelidiki suatu masalah, atau mengumpulkan, 
mengelolah, menganalisa dan menyajikan data-data secara sistematis serta objek 
dengan tujuan memecahkan suatu persoalan atau menguji suatu hipotesis. 
Menurut Suharsimi Arikunto, instrumen penelitian merupakan alat bantu 
dalam mengumpulkan data.
9
 Pengumpulan data pada prinsipnya merupakan suatu 
aktivitas yang bersifat oprasional agar tindakannya sesuai dengan pengertian 
peneliti yang sebenarnya. Data merupakan perwujudan dari beberapa informasi 
yang sengaja dikaji dan dikumpulkan guna mendeskripsikan suatu peristiwa atau 
kegiatan lainnya. Data yang diperoleh melalui peneliti akan diolah menjadi suatu 
informasi yang merajuk pada hasil penelitian nantinya. Oleh karena itu, maka 
dalam pengumpulan data dibutuhkan beberapa instrumen sebagai alat untuk 
mendapatkan data yang cukup valid dan akurat. 
Tolak ukur keberhasilan penelitian juga tergantung pada instrumen yang 
digunakan. Oleh karena itu, untuk penelitian lapangan (field research) yang 
meliputi pedoman wawancara atau daftar pertanyaan yang telah disediakan, 
dibutuhkan kamera, alat perekam (recorder) dan alat tulis menulis berupa buku 
catatan dan pulpen. 
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F. Metode Analisis Data 
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode analisis data kualitatif 
yang  bersifat induktif yaitu dengan cara menganalisa data yang bersifat khusus 
(fakta empiris) kemudian mengambil kesimpulan secara umum (tataran konsep).
10
 
Analisa data merupakan upaya untuk mencari dan menata secara sistematis 
catatan hasil wawancara, observasi dan dokumentasi. Untuk meningkatkan 
pemahaman peneliti tentang kasus yang diteliti dan menyajikan sebagian temuan 
bagi orang lain. Analisis data adalah proses pengurutan data ke dalam pola, 
kategori dan satuan uraian dasar. Tujuan analisis data adalah untuk 
menyederhanakan data dalam bentuk yang mudah dibaca. Metode yang digunakan 
adalah metode survei dengan pendekatan manajemen dan komunikasi, yang 
artinya setiap data yang terhimpun dapat dijelaskan  dengan berbagai persepsi 
yang tidak menyimpang sesuai dengan judul penelitian. Teknik pendekatan  
deskriptif kualitatif merupakan suatu proses menggambarkan keadaan sasaran 
yang sebenarnya, peneliti secara apa adanya, seperti yang peneliti dapatkan dari 
hasil observasi, wawancara dan dokumentasi. Analisis deskriptif digunakan untuk 
menggambarkan fenomena yang sedang diteliti.
11
 
Langkah-langkah analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu:  
1. Reduksi Data (Data Reduction) 
Reduksi data merupakan bentuk analisis menajemen, menggolongkan, 
mengarahkan, membuang yang tidak perlu dengan cara sedemikian rupa sehingga 
kesimpulan akhir dapat diambil. Peneliti mengelola data dengan bertolak dari 
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teori untuk mendapatkan kejelasan pada masalah, baik data yang terdapat di 
lapangan maupun yang terdapat pada kepustakaan. Data dikumpulkan, dipilih 
secara selektif dan disesuaikan dengan permasalahan dirumuskan dalam 
penelitian. Kemudian dilakukan pengolahan dengan meneliti ulang. 
2. Penyajian Data (Data Display) 
Display data adalah penyajian data ke dalam suatu bentuk tertentu sehingga 
terlihat sosoknya secara utuh. Dalam penyajian data dilakukan secara induktif, 
yakni menguraikan setiap permasalahan dalam permasalahan penelitian dengan 
memaparkan secara umum kemudian menjelaskan secara spesifik. 
3. Analisis Perbandingan (Comparative) 
Dalam teknik ini peneliti mengkaji data yang telah diperoleh dari lapangan 
secara sistematis dan mendalam kemudian membandingkan data tersebut satu 
sama lain, antara informan yang satu dengan yang lain. 
4. Penarikan Kesimpulan (Conclusion Drawing/ Verification) 
Langkah terakhir dalam mengalisis data kualitatif adalah penarikan 
kesimpulan dan verifikasi, setiap kesimpulan awal masih kesimpulan sementara 
yang akan berubah bila diperoleh data baru dalam pengumpulan data berikutnya. 
Kesimpulan-kesimpulan yang diperoleh selama di lapangan  diverifikasi selama 
penelitian berlangsung, dengan cara memikirkan kembali dan meninjau ulang 








 BAB IV 
                   HASIL PENELITIAN     
A. Gambaran Umum Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa. 
1. Letak kantor Lurah Romang Polong1 
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 
 
Kelurahan Romang Polong  merupakan kelurahan yang sudah cukup 
lamaberdiri di Kota Gowa. Kelurahan Romang Polong mempunyai wilayah yang 
terdiri dataran sedang/Pegunungan , yang mempunyai luas permukiman yang 
cukup luas, seluas 3.800 ha2 dan mempunyai batasan wilayah sebagai berikut : 
- Sebelah utara berbatasan dengan Kelurahan Samata 
- Sebelah selatan berbatasan dengan Kelurahan Paccinongan  
- Sebelah timur berbatasan dengan Kelurahan Mawang 
- Sebelah barat berbatasan dengan Kelurahan Tombolo 
Secara topografi Kelurahan Romang Polong merupakan wilayah dataran 
sedang dan berbukit yang memiliki suhu 26 
0
c dengan curah hujan 262 mm 
pertahun. Kelurahan Romang Polong berada pada tengah-tengah Ibu 
Kota/Kabupaten Gowa, lama jarak tempuh menggunakan sepeda motor ± 20 
menit, dan jarak ke Ibu Kota Provinsi yaitu 8 km dengan jarak tempuh ½ jam, 
menggunakan kedaraan roda dua. Sebagian besar wilayah Kelurahan Romang 
Polong merupakan kawasan perkantoran dan pertokoan/bisnis yang menjadi salah 
satu pusat kegiatan masyarakat dalam memenuhi kebutuhan hidup, khususnya 
masyarakat Kelurahan Romang Polong. 
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2. Penduduk Kelurahan Romang Polong 
Jumlah penduduk pada tahun 2018 adalah 168.810 jiwa yang terdiri dari 
1.939 jiwa laki-laki atau 50,57% dan 92.871 perempuan atau 49,43% dengan 
jumlah kepala keluarga sebanyak 43.062. Penduduknya sebagian besar pemeluk 
Agama Islam dengan mata pencaharian utama pada Sektor Pertanian (±65%). 
3. Iklim  
Musim yang terjadi di Kabupaten Gowa  ini hampir sama dengan musim 
yang ada di daerah lain yang ada di Propinsi Sulawesi Selatan yaitu musim hujan 
dan musim kemarau dimana musim hujan terjadi pada bulan November – april 
sedangkan musim kemarau terjadi pada bulan mei – Oktober. 
4. Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa 
Sesuai Peraturan Daerah Kabupaten Gowa Nomor 05 Tahun 2008 
tentang  Pembentukan, Susunan Organisasi dan Tata Kerja Dinas-Dinas Daerah 
Kabupaten Gowa sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Daerah Kabupaten 
Gowa Nomor 1 Tahun 2011 tentang Perubahan Atas Peraturan Daerah Kabupaten 
Gowa Nomor 05 Tahun 2008 tentang  Pembentukan, Susunan Organisasi dan Tata 
Kerja Dinas-dinas Daerah Kabupaten Gowa maka struktur organisasi Kantor 
Lurah Romang Polong  Kabupaten Gowa adalah terdiri dari Kepala lurah  yang 
membawahi :  
a. Sekretariat 
1) Sub bagian umum dan kepegawaian 






3) Sub bagian perencanaan dan pelaporan  
a) Seks pembuatan akta kelahiran, kematian dan pengangkatan anak 
b) Seksi pembuatan akta perkawinan dan pembatalan perkawinan 
c) Seksi pencatatan dan pelaporan pelayanan akta pencatatan sipil 
b. Bidang pengolahan data dan informasi administrasi  Kelurahan 
1) Seksi administrasi analisa dan data dan informasi Kelurahan 
2) Seksi pengembangan aplikasi sistem Kelurahan  
3) Seksi dokumentasi dan proyeksi Kelurahan. 
Adapun program kegiatan Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa 
ialah sebagai berikut: 
a. Program  
Dengan mengacu pada sejumlah kebijakan di atas, maka untuk 
mewujudkannya selanjutnya dijabarkan dalam berbagai program dan kegiatan. 
Program operasional yang dimaksud merupakan proses penentuan atau penjabaran 
suatu kebijakan dalam rangka pelaksanaan suatu rencana. 
Adapun Program dan Kegiatan Kinerja Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa yang wajib dilaksanakan untuk strategi pencapaian yaitu: 
a) Program Implementasi Administrasi Kelurahan 
b) Program Pelayanan Administrasi Kelurahan 
c) Program Peningkatan Sarana dan Prasarana Aparatur 
d) Program Peningkatan Pengembangan Sistem Pelaporan pencapaian kinerja   






e) Program peningkatan kapasitas sumber daya aparatur melalui kegiatan 
pendidikan, pelatihan teknis tugas dan fungsi bagi PNS. 
f) Program sinkronisasi perencanaan  
2. b. Kegiatan 
Pencapaian kinerja organisasi akan dapat diukur dengan baik apabila 
terdapat satuan pengukuran yang memadai. Untuk itu tentunya diperlukan suatu 
kegiatan yang dapat menunjang organisasi dalam menilai kinerjanya. Kegiatan 
organisasi merupakan penjabaran kebijakan dan program kerja sebagai arah 
pencapaian tujuan dan sasaran serta memberikan sumbangan bagi pencapaian misi 
organisasi. Kegiatan yang terdapat dalam Kantor Lurah Romang Polong 
kab,Gowa ini merupakan segala sesuatu yang harus dilakukan oleh Kantor Lurah  
Kabupaten Gowa dalam merealisasikan program kerja operasionalnya. Untuk itu 
maka sejumlah kegiatan yang ditetapkan dengan berdasar pada setiap program 
operasionalnya kurun waktu 2011-2018 adalah sebagai berikut: 
a) Program Implementasi Administrasi Kelurahan, yang didukung oleh kegiatan-
kegiatan  sebagai berikut: 
1) Pembangunan dan pengoperasian SIAK secara terpadu; 
2) Implementasi Administrasi kependudukan melalui pembuatan KTP 
3) Implementasi SIAK (membangun, up dating dan pemeliharaan); 
4) Pembentukan dan penataan sistem koneksi 
5) Kordinasi pelaksanaan kebijakan Kelurahan 






b) Program peningkatan sarana dan prasarana aparatur, yang didukung oleh 
kegiatan-kegiatan sebagai berikut: 
1) Pemeliharaan berkala/rutin pada gedung kantor 
2) Pemeliharaan berkala/rutin kendaraan dinas operasional 
3) Pengadaan peralatan gedung kantor 
4) Pemeliharaan rutin/berkala peralatan gedung kantor 
c) Program Peningkatan Pengembangan dan pencapaian Kinerja dan Keuangan, 
yang didukung oleh kegiatan-kegiatan sebagai berikut: 
1) Penyusunan laporan capaian kinerja dan ikhtisar realisasi kinerja  
2) Penyusunan laporan akhir tahun. 
3) Penyusunan rencana kerja  
d) Program peningkatan kapasitas sumber daya aparatur melalui kegiatan 
pendidikan, pelatihan teknis tugas dan fungsi bagi PNS 
e) Program sinkronisasi perencanaan 
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a) Susunan Kepegawaian Dan Perlengkapan 
Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   memiliki dua 
puluh  enam orang (26) Pegawai Negeri Sipil ditambah enam puluh empat (64) 
orang Pegawai Honorer sebagai operator aplikasi SIAK dengan rincian sebagai 
berikut : 
1. Kepala lurah  : 1orang 
2. Sekretaris  : 1orang 
3. Kepala Bidang : 4 orang 
4. Kepala Sub Bagian : 2 orang 
5. Kepala Seksi  : 9 orang 
 27 orang  terbagi 17 kantor lurah dan selebihnya terdapat di berbagai 
kecamatan Dalam melaksanakan tugas  pokok dan fungsinya sebagai Kelurahan 
yang baru dibentuk, kantor lurah Romang Polong  Kab. Gowa sudah memiliki 
sarana dan prasarana yang memadai antara lain adanya  kantor dan peralatan 
perlengkapan seperti alat tulis kantor (komputer) sehingga secara otomatis 
memudahkan kelancaran pelaksanaan tugas. 
4. Tugas dan Fungsi 
Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa  melaksanakan tugas pokok 
dalam penyusunan dan pelaksanaan kebijakan kelurahan  di bidang administrasi 
kependudukan. Untuk melaksanakan tugas pokok dimaksud, Kantor Lurah 
Romang Polong Kabupaten Gowa   mempunyai fungsi sebagai berikut: 
a) Pengumpulan, pengelolaan dan pengendalian data yang berbentuk data base 






b) Perencanaan strategis pada Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa   Perumusan kebijakan teknis bidang Kelurahan 
c) Penyelenggaraan urusan pemerintahan dan urusan umum bidang Kelurahan 
d) Pembinaan dan pelaksanaan tugas bidang Kelurahan 
e) Pelaksanaan, pengawasan dan pengendalian serta evaluasi dan pelaporan 
penyelenggaran bidang Keluarah 
f) Pelaksanaan standart pelayanan minimal yang wajib dilaksanakan pada bidang 
Kelurahan 
g) Penyelenggaraan kesekretariatan Kantor Lurah 
h) Pelayanan pendaftaran penduduk,, pengelolaan informasi administrasi 
kependudukan dan penyerasian perkembangan kependudukan 
i) Pengkoordinasian integrasi dan singkronisasi kegiatan di bidang administrasi 
kependudukan dan penyerasian perkembangan kependudukan dilingkungan 
pemerintah daerah. 
j) Pembinaan kepada masyarakat tentang Kelurahan 
k) Pelaksanaan kerjasama dengan lembaga Pemerintah dan lembaga lainnya. 
l) Koordinasi dengan instansi terkait dalam hal kebijakan Kelurahan, tertib 
administrasi kelurahan dan analisis dampak kelurahan. 
m) Pelaksanaan system informasi administrasi kelurahan. 
n) Pembangunan dan pengembangan jaringan komunikasi data kelurahan. 
o) Perlindungan data pribadi penduduk dalam proses dan hasil pendaftaran 






p) Pembinaan dan pengembangan sumber daya manusia pengelola pendaftaran 
penduduk, Keluraha, pengelolaan informasi administrasi kelurahan dan 
penyerasian perkembangan kelurahan. 
q) Pengawasan dan pengendalian atas penyelenggaraan pendaftaran penduduk, 




5. Rencana Strategis 
Rencana Strategis adalah merupakan suatu proses yang berorientasi pada 
hasil yang ingin dicapai selama kurun waktu satu sampai lima tahun dengan 
memperhitungkan potensi, peluang dan kendala yang ada atau mungkin timbul. 
Rencana strategis Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   Tahun 2011-
2018 merupakan bagian integral dari kebijaksanaan dan program Pemerintah 
Kabupaten Gowa dan merupakan landasan dan pedoman bagi seluruh aparat 
pelaksana pada jajaran Dinas Lurah kabupaten Gowa dalam melaksanakan tugas-
tugas penyelenggaraan pemerintahan dan pembangunan selama kurun waktu. 5 
(Lima) tahun. 
Untuk mewujudkan rencana strategis tentu perlu ditunjang oleh visi dan 
misi yang rasional. Untuk itu dapat diperhatikan Visi dan Misi Kantor Kelurahan 
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Visi merupakan suatu keadaan atau harapan yang harus diwujudkan pada 
masa yang akan datang. Dengan memiliki visi, arah kegiatan yang harus 
dilaksanakan menjadi jelas dan terfokus. 
 Adapun visi Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   yaitu: 
“Terwujudnya Sistem Administrasi Kantor Lurah Romang Polong  yang 
Tertib, Akurat dan Dinamis Menuju Penduduk yang Berkualitas”. 
Visi k antor lurah romang polong dapat diuraikan secara ringkas sebagai 
berikut berdasarkan Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi 
Kelurahan yaitu: 
a) Administrasi Kelurahan adalah rangkaian kegiatan pendataan dan penertiban  
dalam penerbitan dokumen dan data kelurahan melalui pendaftaran penduduk, , 
pengelolaan informasi administrasi kelurahan serta pendayagunaan hasilnya 
untuk pelayanan publik dan pembangunan sektor lain. 
b) Kantor Lurah adalah pencatatan peristiwa penting yang dialami oleh seseorang 
dalam registrasi pengantar pada instansi pelaksana. 
Sistem Administrasi Kelurahan merupakan rangkaian kegiatan yang tidak 
dapat dipisahkan yang ditangani oleh Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa  . Oleh karena itu dalam menjalankan tugas tersebut tentu ada harapan yang 
ingin diwujudkan yaitu:  
1. Sistem Administrasi Kelurahan yang tertib, Dalam melaksanakan kegiatan 






berlaku, tidak melewati tahapan yang sudah ditentukan dan tidak menyimpang 
dari aturan-aturan yang berlaku. 
2. Sistem Administrasi Kelurahan yang akurat Dalam melaksanakan kegiatan 
pencatatan administrasi kelurahan , data yang ada dan diberikan harus benar, 
tidak memberikan data palsu dan tidak memanipulasi data, sehingga data 
tersebut dapat dipertanggungjawabkan. 
3. Sistem Administrasi Kelurahan  yang dinamis, Dalam melaksananakan sistem 
Administrasi Kelurahan data yang ada harus mengikuti perkembangan waktu 
terakhir, sehingga perubahannya kelihatan setiap waktu, apakah data yang ada 
itu statis atau tidak, atau misalkan dokumen yang dimiliki masih berlaku atau 
tidak. 
 Apabila sistem Administrasi Kelurahan tertib, akurat dan dinamis maka 
dalam penyusunan rencana pembangunan dan dalam menentukan kebijakan 
pembangunan akan berjalan dengan baik dan lancar. 
b. Misi 
Dalam mewujudkan visi tersebut maka terdapat misi yang harus 
dilaksanakan yaitu “Mewujudkan Pelayanan Prima Kepada Masyarakat dalam 
Bidang Administrasi Kelu8rahan ”. 
Untuk mewujudkan misi ini ada beberapa faktor pendukung yang perlu 
dilakukan sebagai berikut:    
a) Meningkatkan kualitas aparatur dan pelayanan aparatur terhadap tuntutan 






konsisten dalam penanganan dokumen kelurahan  karena dengan kualitas 
aparatur yang baik, maka kegiatan pelayanan akan berjalan lancar. 
b) Meningkatkan pemanfaatan teknologi informasi atau SIAK (Sistem Informasi 
Administrasi Kelurahan). Program SIAK merupakan program Pemerintah yang 
bertujuan untuk melaksanakan penanganan administrasi kelurahan dan 
pencatatan sipil di seluruh Indonesia secara bersamaan dan dimanfaatkan oleh 
seluruh Kabupaten/Kota yang ada di Indonesia, walaupun belum seluruhnya 
memanfaatkan teknologi tersebut karena satu dan lain hal. 
c) Meningkatkan penyebarluasan informasi, kepedulian dan peran serta 
masyarakat dalam bidang administrasi Kelurahan. Masyarakat belum 
semuanya mengetahui tentang administrasi kelurahan , oleh karena itu perlu 
diadakan penyebarluasan informasi tentang administrasi kelurahan di setiap 
kesempatan, agar pengetahuan dan wawasan masyarakat meningkat dan 
menindaklanjuti. Dan selanjutnya warga masyarakat diharapkan dapat 
meningkatkan kepadulian dan peran sertanya dalam penanganan administrasi 
Kelurahan karena tanpa kepedulian dan peran serta masyarakat tidak akan 
berjalan dengan baik. Untuk itu harus diupayakan bagaiman agar masyarakat 
mau peduli dan berperan serta dalam penanganan administrasi Kelurahan 
d) Meningkatnya kerja sama dengan pihak yang berwenang. Administrasi 






sebab itu perlu adanya kerjasama dengan pihak yang berwenang dan terkait 
dengan Administrasi Kelurahan .
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6. Tujuan dan Sasaran 
  Tujuan yang ingin dicapai Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa   adalah: 
a) Meningkatnya pelayanan administrasi kelurahan yang cepat, tepat, mudah, 
efektif dan efisien. 
b) Mewujudkan dan mengembangkan sistem penyelenggaraan administrasi 
kelurahan yang berbasis SIAK melalui peningkatan kualitas SDM. 
c) Terwujudnya pranata hukum, kelembagaan serta peran serta masyarakat 
yang mendukung proses pendaftaran penduduk, kelurahan guna 
memberikan kepastian dan perlindungan sesuai hak-hak penduduk. 
d) Terwujudnya perencanaan kelurahan sebagai dasar perencanaan dan 
perumusan pembangunan daerah yang berorientasi pada peningkatan 
kesejahteraan penduduk melalui peningkatan kesadaran masyarakat akan 
arti pentingnya administrasi kelurahan. 
Adapun sasaran sebagai bentuk penjabaran dari tujuan yang telah ditetapkan 
di atas adalah sebagai berikut: 
1)  Terciptanya iklim yang kondusif bagi terselenggaranya pelayanan 
administrasi kelurahan yang baik dan dapat dipertanggungjawabkan. 
2)  Meningkatnya kualitas pelayanan informasi dan pengembangan data base 
kelurahan. 
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3)  Terciptanya peraturan perundang-undangan yang dapat memberikan 
kepastian dan perlindungan sesuai hak-hak penduduk. 
4)  Terlaksananya program sosialisasi kepada masyarakat dalam rangka 
peningkatan kesadaran akan arti pentingnya administrasi kelurahan
4
 
7. Strategi dan Kebijakan  
  Dalam rangka pencapaian tujuan dan sasaran tentunya dibutuhkan sebuah 
strategi kebijakan yang harus diterapkan, dalam hal ini Kantor Lurah Romang 
Polong Kabupaten Gowa   menerapkan strategi kebijakan sebagai berikut: 
a. Menjadikan faktor Kelurahan sebagai titik sentral pembangunan yang 
berkelanjutan, hal ini dicapai dengan pemahaman bahwa:  
1) Pembangunan yang sasarannya adalah penduduk adalah kegiatan yang 
bersifat lintas sektoral, sehingga memerlukan strategi kebijakan kelurahan 
yang bersifat terpadu terhadap pengendalian kuantitas, kualitas dan 
pengarahan mobilitas yang didukung dengan penyediaan data dan 
informasi yang akurat. 
2) Dalam rangka menunjang pengelolaan kelurahan pembangunan ditempuh 
dengan mengedepankan hak-hak penduduk dan perlindungan sosial serta 
pemberian pemahaman tentang pembangunan yang berwawasan kelurahan  
b. Menyelenggarakan administrasi Kelurahan untuk mendorong terakomodirnya 
hak-hak penduduk serta perlindungan sosial, hal ini dapat dicapai dengan cara: 
1) Menjadikan pelayanan pendaftaran Penduduk, kantor lurah informasi 
dilaksanakan dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat 
                                                             
4
Andi Mappatunru, Sekertaris , Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa, 






2) Menerbitkan identitas dan dokumen kelurahan dilaksanakan untuk 
memberikan kepastian hukum serta kemudahan dalam pelayanan sosial 
lainnya. 
3) Mencegah segala macam bentuk penyalahgunaan pelayanan yang 
merugikan masyarakat. 
c) Menciptakan sistem administrasi kelurahan melalui komitmen berbagai pihak 
dan peran serta masyarakat. 
1) Dalam proses pendaftaran penduduk di kelurahan  melibatkan peran serta 
masyarakat baik secara langsung maupun tidak langsung. 
2) Pembentukan forum koordinasi dan komunikasi antar berbagai pihak dalam 
memecahkan permasalahan administrasi kelurahan. 
3) Pengembangan pusat data terpadu sebagai muara pengumpulan biodata 
penduduk dari hasil pendaftaran dan pencatatan kejadian vital. 
d) Mengelola program dan kegiatan dengan prinsip-prinsip good governance, hal 
ini dicapai dengan cara: 
1) Mengerjakan proses kegiatan pendaftaran kelurahan  serta pengelolaan 
informasi secara transparan dan memenuhi standar akuntabilitas kinerja. 
2) Pengelolaan seluruh program dilaksanakan oleh tenaga yang memiliki 
integritas, dedikasi dan kompetensi serta kemampuan yang profesional. 
3) Sebagai langkah tindak lanjut dalam pelaksanaan strategi kebijakan secara 
teknis Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   berusaha 
melakukan analisa terhadap faktor-faktor kunci keberhasilan dengan 










B. Manajemen Kinerja Pegawai pada Kantor Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa    
Manajemen Kinerja merupakan suatu pendekatan untuk memperbaiki 
kinerja melalui proses yang berkelanjutan dalam penetapan sasaran-sasaran 
kinerja, mengukur kinerja, mengumpulkan, menganalisis dan melaporkan data 
kerja serta menggunakan data tersebut untuk memacu perbaikan kinerja. Kantor 
Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   menerapkan dua manajemen kinerja 
yaitu, Manajemen Pelayanan Publik dan Manajemen Administrasi kelurahan.
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1. Manajemen Pelayanan Publik 
Manajemen pelayanan publik adalah seperangkat kemampuan organisasi 
khusus untuk memberikan hasil kepada masyarakat dalam bentuk pelayanan 
publik “kemampuan khusus organisasi” ini meliputi proses, kegiatan, fungsi dan 
peran yang menggunakan penyedia layanan dalam memberikan layanan kepada 
masyarakat mereka, serta kemampuan untuk membangun struktur organisasi yang 
cocok, untuk mengelola pengetahuan dan memahami bagaimana memfasilitasi 
hasil yang menciptakan nilai. 
 Menurut Iwan Ardian sebagai sekertaris dinas mengatakan bahwa 
Manajemen pelayanan publik di Kantor Dinas Kelurahan sudah memenuhi 
standar dari yang diinginkan pegawai dilihat dari bentuk jasa pelayanan, 
baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya 
menjadi tanggung jawab dan dilaksanakannya oleh instansi pemerintah di 
pusat, di daerah dan di lingkungan badan usaha milik negara atau badan 
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usaha milik daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat 




Untuk itu Pelayanan publik merupakan salah satu hal yang penting yang 
tidak dapat diabaikan dalam usaha atau kegiatan yang bersipat jasa. Dengan 
pelayanan publik yang baik, maka kepuasan dan loyalitas pengguna atau 
masyarakat dapat di pertahankan dan ditingkatkan. Peran pelayanan akan lebih 
besar apabila kegiatan-kegiatan jasa pada masyarakat itu terdapat persaingan, 
tantangan guna mencapai efektivitas dan efesiensi dalam penyelenggaraan tugas 
organisasi atau pemerintah. Persaingan yang ada tidak hanya dari segi mutu dan 
jumlah tetapi juga dalam hal layanan, pelayanan yang baik yaitu pelayanan yang 
mampu memenuhi kebutuhan masyarakat dan berhasil memuaskan kebutuhannya, 
memperhatikan pentingnya layanan dalam suatu kegiatan organisasi maka 
tidaklah heran apabila masalah layanan mendapat perhatian besar dari masyarakat 
maupun manajemen organisasi itu sendiri  terkait dengan manajemen kinerja 
dalam suatu organisasi. 
Manajemen pelayanan Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa   dapat menyediakan pelayanan sebagai berikut: 
a) Memahami layanan yang mereka sediakan yang diinginkan masyarakat 
b) Memastikan bahwa layanan benar-benar ada, agar masyarakat mendapatkan 
yang diinginkan. 
c) Memahami nilai layanan tersebut kepada masyarakat mereka, karna mereka 
yang terpenting. 
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Dari pemaparan di atas merupakan bahan pelayanan yang menjadi penilaian 
pegawai dalam melayani masyakarat. Setelah memahami manajemen pelayanan 
publik di atas berikut pelayanan Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa   yang telah disediahkan terhadap masyarakat. 
Iwan Ardian mengemukakan ada beberapa  macam pelayanan yang terdapat 
pada Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   yaitu: 
a. Pelayanan publik meliputi: 
1) Pelayanan di bidang pendaftaran dan pendataan penduduk 
a) Pendaftaran identitas penduduk KTP-Elektrik  
b) Perpindahan dan mutasi penduduk 
c) Pencatatan dan pelaporan identitas 
d) Perubahan biodata penduduk 
e) Surat keterangan tempat tinggal 
f) Surat keterangan pindah keluar negeri 
g) Surat keterangan penghapusan data penduduk daerah asal 
h) Pendataan dan pelayanan penduduk administrasi rentan 
j) Surat keterangan kependudukan lainnya 
2) Pelayanan di bidang penyuluhan dan informasi meliputi: 
a) Permintaan data dan informasi 
b) Permintaan penyuluhan 
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c) Pengembangan aflikasi sistem kelurahan 
3) Pelayanan administrasi perkantoran meliputi: 
a) Penyedian jasa komunikasi, sumber daya air dan listrik 
b) Penyediaan peralatan kebersihan  perlengkapa dapur kantor 
c) Pengelolaan administrasi keuangan perkantoran  
d) Penyediaan komponem instilasi listrik/penerangan kantor 
e) Penyediaan bahan bacaan dan perundang-undang 
f)  Rapat-rapat koordinasi dan konsultasi keluar daerah 
g) Kordinasi, konsulidasi dan peninjauan lapangan.  




Dari pembahasan di atas mengenai beberapa Pelayanan Publik di Kantor 
Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   penulis dapat menyimpulkan bahwah: 
pelayanan publik yang disediahkan sudah lengkap dan pelayanan yang diberikan 
sudah berjalan dengan baik, namum ada beberapa layanan yang paling sering 
dilakukan dan hampir setiap hari seperti pembuatan akta kelahiran, akta 
perkawinan, penerbitan dan lain-lain. 
b. Fungsi pelayanan publik 
Untuk melaksanakan pelayanan publik yang dimaksud di atas, Kantor Lurah 
Romang Polong Kabupaten Gowa   mempunyai fungsi yaitu: 
1. Pelaksanaan dan pengkordinasian penyusunan bahan kebijakan dan progam 
di bidang kelurahan 
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2. Pengkoordinasian dan pelaksana kebijakan pelayanan administrasi dibidang 
kelurahan 
3. Pengkoordinasian pelaksana kebijakan teknis di bidang kelurahan 
4. Pengkoordinasian pelaksana pembinaan dan fasilitas dibidang Kelurahan  
5. Pengkoordinasian pelaksana evaluasi dan pelaporan pelaksana kebijakan 
teknis dibidang kelurahan  




 Dari pembahasan di atas mengenai fungsi pelayanan publik penulis dapat 
menyimpulkan bahwa dengan mengetahui fungsi pelayanan publik tersebut maka 
pelayanan publik yang diterapkan Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa   pegawai bisa melakukan dengan baik sesuai dengan fungsinya walaupun 
ada beberapa pegawai yang masih lalai dalam melaksanakan tugasnya namun itu 
tidak jadi hambatan pegawai dalam melaksakan pelayanan karna para pegawai 
saling membantu satu sama lain. 
c. Prinsip pelayanan publik 
 Dari beberapa fungsi pelayanan di atas, berikut juga prinsip Kantor Lurah 
Romang Polong Kabupaten Gowa   yang meliputi: 
1. Kesederhanaan: yaitu prosedurnya tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan 
dilaksanakan 
2. Kejelasan: jelas dalam hal: persyaratan teknis dan administrasi unit 
kerja/pegawai yang berwenang dan bertanggungjawab dalam memberikan 
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pelayanan dan penyelesaian, keluhan/persoalan dalam pelaksanaan 
pelayanan, serta rincian biaya dan tata cara pembayarannya 
3. Kepastian waktu: dapat diseleikan  dalam kurung waktu yang telah 
ditentukan  
4. Akurasi: produknya diterima dengan benar, tepat dan sah 
5. Keamanan proses dan produknya memberikan rasa aman dan kepastian 
hukum 
6. Tanggung jawab: penyelenggara bertanggungjawab atas penyelenggaraan 
pelayanan  persoalan yang timbul 
7. Kelengkapan: sarana dan prasarana tersediah sarana dan prasarana kerja, 
peralatan  kerja dan pendukung lainya yang memadai termasuk penyedia 
sarana teknologi telekomunikasi dan informatika.
11
  
Setelah penulis menganalisis prinsip pelayanan publik Kantor Lurah 
Romang Polong Kabupaten Gowa   penulis menyimpulkan bahwa dari ketujuh 
prinsip tersebut sudah benar-benar dilakukan dan sudah memenuhi keinginan 
masyarakat dalam melakukan pelayanan diliat dari prinsipnya yang sudah 
memberikan kejelasan persyaratan serta kepastian dalam melakukan layanan dan 
tidak menyalagunai aturannya dalam melakukan pelayanan terhadap masyarakat 
tersebut. 
d. Kelompok pelayanan publik  
 Berikut beberapa kelompok pelayanan publik di Kantor Lurah Romang 
Polong Kabupaten Gowa   yang meliputi: 
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     1) Kelompok pelayanan administrasi yaitu pelayanan yang menghasilkan 
berbagai bentuk dokumen resmi yang dibutuhkan oleh masyarakat, 
misalnya: status kewarganegaraan, sertifikasi kompetensi, kepemilikan atau 
penguasaan terhadap suatu barang tersebut. Adapun dokumen-dokumen lain 
seperti KTP, akta pernikahan, akta kelahiran, akta kamatian dan lain-lain 
2) Kelompok pelayanan barang: yaitu pelayanan yang menghasilan berbagai 
bentuk/jenis barang yang digunakan oleh layanan, misalnya: aringan telpon, 
penyediaan tenaga listrik, air bersih dan sebagainya. 
3) Kelompok pelayanan jasa: yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai 




Dari pembahasan di atas mengenai kelompok pelayanan publik penulis 
mengambil kesimpulan bahwa kelompok pelayan publik yang sering kali 
dilakukan ialah kelompok pelayanan administrasi kelurahan yang meliputi kartu 
keluarga, kartu tanda penduduk, pembuatan akta kelahiran dan lain-lain, dan 
kelompok pelayanan yang lain, bukan tidak perna dilakukan akan tetapi ada 
kantor yang mengurus dan lebih bertanggungjawab dalam melakukan pelayanan 
tersebut. 
Sebagaimana yang diungkapkan oleh Iwan Ardian sebagai sekertaris dinas 
mengatakan bahwa  
Manajemen pelayanan publik di Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa sudah dapat memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat, 
dimana dalam melakukan pelayanan publik sudah berjalan sesuai fungsi dan 
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prinsipnya dan sudah memenuhi standar minimal dari segi pelayanan 
administrasi, maupun segi sistem oprasional prosedur (SOP).
13
 
Dari hasil wawancara di atas penulis dapat menyimpulkan bahwa 
manajemen pelayanan publik di Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa   yang meliputi pendaftaran dan pendataan penduduk, pelayanan pencatatan 
sipil, dan pelayanan penyuluhan dan informasi, dimana pelayanan tersebut tidak 
akan berjalan dengan baik tanpa melaksanankan sesuai dengan fungsi pelayanan, 
dan prinsip pelayanan 
2. Manajemen  Administrasi Kelurahan 
Manajemen administrasi kelurahan merupakan bagian dari manajemen yang  
memberikan informasi layanan bidang administrasi yang diperlukan untuk 
melaksanakan kegiatan secara efektif dan memberi dampak kelancaran pada 
bidang lainnya. 
Manajemen administrasi berarti suatu pengelolaan data dan informasi 
tertulis yang dilakukan secara teratur, sistematis dan terus menerus mengikuti 
kegiatan organisasi, dengan tujuan untuk membentuk keberhasilan organisasi 
yang bersangkutan, dengan demikian fungsi manajemen administrasi 
kependudukan sama dengan fungsi manajemen pada umumnya, di mana 
pengelolaannya terfokus pada lingkup pekerjaan Kelurahan . 
Menurut Iwan Ardian, sebagai Sekertaris Dinas mengemukakan bahwa 
 
Manajemen Administrasi Kependudukan yang diterapkan Kantor Lurah 
Romang Polong Kabupaten Gowa   adalah segala rangkaian kegiatan 
penataan dan penertiban dalam penerbitan dokumen dan data kelurahan  
melalui pendaftaran sipil, pengelolaan informasi penduduk serta 
pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik. Untuk itu administrasi 
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kependudukan menggunakan  fungsi manajemen sangat penting sebagai 
perencanaan, pengendalian, dan pengorganisasian pekerjaan adaministrasi 
kelurahan , serta sebagai penggerak yang melaksanakannya agar mencapai 
tujuan-tujuan yang telah ditentukan lebih dahulu.
14
 
Dari pendapat di atas dengan demikian penulis mengemukakan bahwa 
manajemen administrasi kependudukan merupakan rangkaian aktivitas kegiatan 
yang bertujuan melayani masyarakat dalam melakukan pendaftaran penduduk 
melalui bidang administrasi kelurahan.   
 Adapun yang termasuk tugas administrasi itu sendiri pada Kantor Lurah 
Romang Polong Kabupaten Gowa   yakni: 
a. Menghimpun adalah kegiatan mencari dan mengusahakan tersedianya 
segala keterangan yang tadinya belum ada atau berserahkan dimana-mana 
sehingga siap untuk dipergunakan 
b. Mencatat adalah kegiatan yang membubuhkan berbagai peralatan tulis 
keterangan-keterangan yang diperlukan sehingga berwujud tulisan yang 
dapat dibaca, dikirim, dan disimpan. 
c. Mengelolahadalah berbagai macam kegiatan mengerjakan keterangan-
keterangan dimana yang dimaksud dapat menyajikan dalam bentuk yang 
berguna. 
d. Mengirim yaitu: kegiatan yang menyimpan dengan berbagai cara dan alat 
dari satu kepihak yang lain. 
e. Menyimpan yaitu: kegiatan menaruh dengan berbagai cara dan alat di 
tempat tertentu yang aman. 
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f. Menghitung adalah menghitung semua apa-apa yang keluar dari proses 
kerja, seperti surat yang masuk dan keluar 
g. Menelepon yaitu: Menerima panggilan layanan, baik panggilan keluar 
maupun panggilan masuk 
h. Menggandakan yaitu: Usaha untuk memperbanyak/melipatgandakan sesuai 
dengan kebutuhan 




Dari beberapa tugas manajemen administrasi di atas, Kantor Lurah Romang 
Polong Kabupaten Gowa    tugas administrasi yang paling sering dilakukan ialah 
mengetik ketika ada pelayanan dari masyarakat, menggandakan berkas sebagai 
arsip, menyortir berkas kemuadian menyimpan barkas untuk dijadikan bukti.  
Berikut fungsi adminitrasi pada Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa   terdiri dari: 
1) Memberikan semua keterangan yang lengkap dan diperlukan siapa saja, 
kapan di mana hal itu diperlukan untuk pelaksanaan kantor secara efesien 
2) Memberikan catatan dan laporan yang cukup dengan biaya serendah-
rendahnya 
3) Membantu pekerjaan kantor memelihara persaingan 
4) Memberikan pekerjaan yang cermat membuat catatan  dengan biaya 
minimal 
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 Setelah mengetahui tugas dan tujuan dari administrasi itu sendiri maka 
penulis dapat menyimpulkan bahwa administrasi Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa   sudah berjalan sesuai tugas dan fungsinya sehingga pegawai 
dalam melaksanakan pekerjaanya dapat berjalan dengan lancar dan masyarakat 
yang melakukan administrasi tersebut tidak merasa kesulitan lagi. 
 Berikut administrasi kelurahan yang meliputi dan pengelolaan data 
informasi yang terdapat pada Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa   sebagai berikut: 
a. Pendaftaran penduduk   
Pendaftaran penduduk yakni pencatatan data-data  penduduk yang 
dicatatkan, bidang pendaftaran penduduk pada Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa   mempunyai fungsi penerbitan kartu keluarga, kartu tanda 
penduduk, kartu identitas anak, surat keterangan tinggal sementara, perpindahan 
penduduk dokumen kependudukan lainnya yang terbagi atas seksi penerbitan 
kartu keluaraga dan kartu tanda penduduk serta seksi perpindahan/ mutasi. 
1. Seksi penerbitan kartu keluarga dan kartu tanda penduduk mempunyai rincian 
tugas meliputi: 
a) Mengumpulkan, mengelola data informasi, menginventarisasi permasalahan 
serta melaksanakan pemecahan permasalahan yang berkaitan dengan 
penerbitan kartu keluarga, kartu tandapenduduk dan kartu indentitas anak 
b) Merencanakan, melaksanakan, mengendalikan, mengevaluasi dan 






c) Melaksanakan penerbitan kartu keluarga, kartu tanda penduduk dan kartu 
identitas anak 
d) Menyelenggarakan pengelolaan penerbitan kartu keluarga, kartu tanda 
penduduk dan kartu identitas anak 
e) mengadakan dan mendistribusikan formulir dan blangko 
f) Melaksanakan legalisasi kartu keluarga, kartu tanda penduduk dan kartu 
identitas anak dan surat keterangan kependudukan lainnya 
g) Melaksanakan analisis dan pengembangan kinerja seksi 
h) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh kepala bidang 
2) Seksi perpindahan/mutasi penduduk mempunyai tugas: 
a) Mengumpulkan, mengelolah data dan informasi serta melaksanakan  
pemecahan permasalahan yang berkaitan dengan perpindahan penduduk 
b) Menyiapkan bahan kebijakan, bimbingan  dan pembinaan serta petunjuk 
teknis yang berkaitan dengan perpindahan penduduk 
c) Merencankan, melaksanakan, mengendalikan, mengevaluasi dan 
melaporkan kegiatan seksi 
d) Melaksnakan penerbitan administrasi perpindahan penduduk di wilayah 
e) Melaksanakan pengelolaan perpindahan penduduk 
f) Membuat pedoman dan arahan penerbitan administrasi perpindahan 
penduduk ke wilayah 
g) Melaksanakan pendaftaran penduduk transmigrasi 






i) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh kepala bidang16. 
  Dari pembahasan di atas terkait administrasi kelurahan serta tugas dan 
fungsinya penulis dapat menyimpulkan bahwa dari segi administrasi kelurahan 
dalam melayani masyarakat sudah berjalan dengan baik karna masing-masing dari 
pegawai sudah melakukan tugasnya sendiri akan tetapi dilihat dari fungsi 
administrasi kelurahan belum berjalan secara maksimal karna dari beberapa 
fungsi administrasi kelurahn yang belum bejalan dengan baik ini dipengaruhi 
karna kurangnya sumber adaya manusia atau tenaga kerja dibidang administrasi 
kelurahan.  
b. Administrasi Kantor Lurah 
 Administrasi kantor Lurahyaitu pencatatan data status karna adanya 
perubahan pada diri seseorang yakni: akta kelahiran, kematian, perkawinan dan 
penceraian untuk melaksanakan administrasi kelurahan yang terdiri atas seksi 
pelayanan akta kelahiran dan kematian serta seksi pelayanan akta perkawinan dan 
perceraain.  
1. Seksi pelayanan akta kelahiran dan kematian mempunyai tugas yakni: 
a) Mengumpulkan, mengelola data dan informasi serta melaksanakan 
pemecahan masalah mengenai kelahiran dan kematian 
b) Merencanakan, melaksanakan, mengendalikan, mengevaluasi dan 
melaporkan kegiatan seksi 
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c) Melaksanakan pelayanan pencatatan kelahiran, lahir mati, kematian, 
pengangkatan anak, pengakuan anak, pengesahaan anak dan perubahan 
nama 
d) Melaksanakan pembinaan teknis bagi petugas pelayanan akta kelahiran dan 
kematian 
e) Melaksanakan penyiapan data kelahiran dan kematian sebagai bahan system 
informasi administrasi kependudukan (SIAK) 
f) Melaksanakan pengadaan formulir dan blangko kelurahan   
g) Melaksanakan tugas lain yang diberikan kepala bidang 
2.  Seksi pelayanan akta perkawinan dan penceraian mempunyai tugas yakni: 
a) Mengumpulkan, mengelola data dan informasi serta melaksanakan 
pemecahan masalah mengenai akta perkawinan dan penceraian 
b) Merencanakan, melaksanakan, mengendalikan, mengevaluasi dan 
melaporkan kegiatan seksi 
c) Melaksanakan pelayanan akta perkawinan dan penceraian 
d) Melaksanakan pembinaan teknis bagi petugas pelayanan akta perkawinan 
dan penceraian 
e) Melaksanakan penulisan register akta perkawinan dan penceraian 
f) Melaksanakan penyiapan data akta perkawinan dan penceraian sebagai 
bahan sistem informasi administrasi kependudukan (SIAK) 






h) Melaksanakan tugas lain yang diberikan kepala bidang17 
Kembali dijelaskan oleh penulis bahwa administrasi Kantor Lurah yang 
meliputi: akta kelahiran, kematian, perkawinan dan penceraian sudah berjalan 
dengan baik dari segi pelayanan administrasinya terhadap masyarakat dalam 
memenuhi keinginannya akan tetapi dari segi tugas dan fungsinya administrasi 
kelurahan belum bisa berjalan secara maksimal karna beberapa dari pegawai 
masih sering lalai dalam melaksanakan tugas-tugasnya. 
c. Pengelolaan data dan informasi adminstrasi kelurahan 
    Bidang pengelolaan data dan informasi administrasi terbagi 2 seksi yaitu 
1) Seksi pengelolaan data informasi administrasi kelurahan mempunyai tugas 
yakni: melaksanakan pengelolaan data dan menyusun grafik data statistik, 
melakukan pemeliharaan sistem dan teknologi informasi administrasi 
kelurahan, melakukan pelayanan proses penerbitan dokumen kelurahan berupa 
kartu keluarga, kartu tanda penduduk atau surat keterangan lainnya melalui 
sistem informasi administrasi kelurahan (SIAK), serta memberikan layanan 
informasi bidang kependudukan dan catatan sipil melalui papan informasi 
maupun secara  lisan 
2) Seksi pengendalian kelurahan mempunyai tugas yaitu: melaksanakan 
pemeriksaan data dan berkas yang telah dikeluarkan sebelum diarsipkan dan 
melaksanakan pengendalian, pemantauan, penyelidikan terhadap 
penyelenggara administrasi kelurahan dan mobilitas penduduk serta arus 
komputer penduduk 
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Setelah melakukan beberapa manajemen administrasi kelurahan di atas 
Gusliah selaku seksi informasi dan penyajian data mengemukakan ada beberapa 
mamfaat membuat dokumen administrasi kependudukan yakni:  
a)  Memberikan kejelasan identitas dan status bagi penduduk 
b) Memberikan kepastian hukum  
c) Memberikan perlindungan hukum dan kenyamanan bagi pemiliknya 
d) Dan memberikan mamfaat bagi kepentingan dan pelayanan publik lainnya 




Dari hasil pembahasan di atas mengenai mamfaat pembuatan dokumen 
administrasi kelurahan penulis mengemukakan dengan pembuatan dokumen 
administrasi kelurahan kita bisa  hidup lebih baik karna kejelasan identitas kita 
serta bisa mendapat perlindungan hukum pemerintah 
 Gusliah selaku seksi informasi administrasi kependudukan mengatakan 
bahwa 
 
Manajemen administrasi Kependudukan di Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa   sudah menunjukkan perkembangan yang baik dilihat dari 
segi sistem informasi administrari kelurahan (SIAK) yang sudah transparan, 
tertip, akurat, dan dinamis sesuai dengan visi-misi-nya, dan dari segi 





Dari beberapa pembahasan di atas mulai mengenai manajemen administrasi 
Kelurahan, tugas administrasi kelurahan, tujuan administarasi, mamfaat 
administrasi kelurahan sampai dengan fungsi manajemen terhadap administrasi 
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kelurahan penulis dapat menyimpulkan bahwa manajemen administrasi kelurahan 
sudah berjalan dengan baik dalam melaksanakan kinerjanya dengan menerapkan 
fungsi manajemen dan fungsi administrasi itu sendiri serta sudah memenuhi 
sistem operasional prosedur. 
 
C. Kualitas Kerja Pegawai pada Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa    
 1. Kualitas Pelayanan Publik  
Kualitas dapat diartikan sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, sumber daya manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan atau kualitas pelayanan publik yaitu sebagai perpaduan antara 
sifat dan karakteristik yang menentuhkan sejauh mana keluaran dapat memenuhi 
persyaratan kebutuhan masyarakat. 
Iwan Ardian selaku sekertaris dinas mengemukakan bahwa 
  
Kualitas pelayanan publik Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa   sudah dikelola dengan baik dan tepat serta sumber daya manusia / 





Menurut Risnawati sebagai masyarakat Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa   mengatakan bahwa kualitas pelayanan publik sudah 
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Penulis menjelaskan peryataan di atas bahwa kualitas pelayanan publik yang 
dimaksud adalah sebagai ukuran tingkat pelayanan yang diberikan kepada 
masyarakat mampu sesuai dengan keinginan masyarakat. 
Pelayanan jasa banyak dilakukan oleh berbagai organisasi baik organisasi 
swasta maupun lembaga pemerintahan, bentuk pelayanan pada lembaga 
pemerintahan sangat banyak diantaranya layanan yang berhubungan dengan 
administrasi negara, antara lain dalam pembuatan dokumen-dokumen penting 
seperti kartu identitas, sertifikat kepemilikan suatu barang dan lain sebagainya. 
Pelayanan publik juga merupakan segala bentuk kegiatan pelayanan yang 
dilakukan oleh suatu organisasi atau individu dalam bentuk barang dan jasa 
kepada masyarakat baik secara individu maupun kelompok dan organisasi. 
 Kembali dikemukakan oleh Iwan Ardian sebagai sekertaris dinas bahwa 
Pelayanan publik juga merupakan segala kegiatan pelayanan yang 
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya 




 Untuk mengetahui lebih jelas kualitas pelayanan publik Kantor Lurah 
Romang Polong Kabupaten Gowa, berikut prosedur kualitas pelayanan publik 
Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   terdiri dari: 
a) Prosedur pelayanan: prosedur pelayanan yang di bakukan bagi pemberi 
dan penerima pelayanan termasuk pengaduan 
b) Waktu penyelesaian: ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai 
dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan 
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c) Biaya pelayanan: dalam hal ini biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya 
yang ditetapkan dalam proses pemberian layanan 
d) Produk pelayanan: hasil pelayanan yang akan diterimah sesuai dengan 
ketentuan yang telah ditetapkan 
e) Sarana dan prasarana: harus disediakan secara memadai oleh 
penyelenggara pelayanan publik 
f) Kompetensi petugas: pemberi layanan harus ditetapkan dengan tepat 
berdasarkan pengetahuan. Keahlian, keterampilan, sikap, dan perilaku 
yang dibutuhkan
23
.   
Dari pembahasan di atas mengenai prosedur kualitas pelayanan publik pada 
Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   sebagian besar sudah 
dilaksankan dengan baik dan sesuai prosedur, dengan adanya prosedur tersebut 
Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   lebih muda mengetahui sampai 
dimana kualitas pelayanan pegawai terhadap masyarakat. 
Berikut prinsip pelayanan publik dan dimensi layanan publik Kantor Lurah 
Romang Polong Kabupaten Gowa   yaitu: 
1) Prinsip pelayanan  publik    
  Prinsip pelayanan publik sesuai peraturan Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa   disebutkan bahwa penyelenggaraan pelayanan harus 
memenuhi beberapa prinsip yaitu sebagai berikut: 
a) Kesederhanaan merupakan prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, 
mudah dipahami dan mudah dilaksanakan. 
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b) Kejelasan ini mencakup kejelasan dalam hal: 
1) Persyaratan teknis dan administrasi pelayanan publik 
2) Unit kerja atau pejabat yang berwenang atau bertanggung jawab dalam 
memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan /persoalan sengketa 
dalam dalam pelaksanaan pelayanan publik. 
3) Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran. 
c) Kepastian waktu: pelaksanaan kepastian waktu dapat diselesaikan dalam 
kurung waktu yang telah ditentukan 
d) Akurasi: produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah 
e) Keamanan: proses dan pelayanan publik memberikan rasa aman  dan 
kepastian hukum. 
f) Tanggung jawab: pimpinan penyelenggaraan pelayanan publik atau 
pejabat yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan 
dan penyelesaian keluhan/persoalan  dalam pelaksanaan pelayanan publik. 
g) Kelengkapan sarana dan prasarana: tersedianya sarana dan prasarana kerja, 
peralatan kerja dan pendukung lainya yang memadai termasuk penyedia 
saran teknologi, telekomunikasi dan informatika. 
h) Kemudahan akses: tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang 
memadai mudah dijangkau oleh masyarakat, dan dapat memamfaatkan 
teknologi, telekomunikasi dan informatika. 
i) Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan: pemberi layanan harus bersikap 







j) Kenyamanan: lingkungan pelayanan harus tertib dan teratur, disediakan 
ruang tunggu yang nyaman, bersih dan rapi lingkungan yang indah dan 
sehat serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti 
parkir, toilet, tempat ibadah dan lain sebagainya. 
2) Dimensi kualitas pelayanan publik 
Berikut dimensi kualitas jasa/pelayanan menurut Nurbaena selaku bidang 
danpelayanan kantor lurah romangpolong sebagai berikut: 
a. Kehandalan yaitu: kemampuan untuk memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan tepat dan kemampuan untuk dipercaya, terutama 
memberikan jasa secara tepat waktu, dengan cara yang sama, sesuai dengan 
jadwal yang telah dijanjikan dan tanpa melakukan kesalahan setiap kali. 
b. Daya tanggap yaitu: kemauan atau keinginan para karyawan untuk 
membantu dan memberikan jasa yang dibutuhkan konsumen, membiarkan 
konsumen menunggu, terutama tanpa alasan yang jelas akan menimbulkan 
kesan negative dan tidak seharusnya terjadi kecuali apabila kesalahan ini 
ditanggapi dengan dengan cepat, maka bisa menjadi sesuatu yang berkesan 
dan menjadi pengalaman yang menyenangkan 
c. Jaminan yaitu: kemampuan pengetahuan, ramah, sopan, dan sifat dapat 
dipercaya dari kontak personil untuk menghilangkan sifat keraguan 
masyarakat dan merasa terbebas dari bahaya dan resiko. 
d. Empati yaitu: sikap kontak personel maupun organisasi untuk memahami 
kebutuhan maupun kesulitan masyarakat, komunikasi yang baik, perhatian 






e. Bukti fisik yaitu: tersedianya fasilitas fisik perlengkapan dan sarana 
komunikasi, dan lain-lain yang dapat dan harus ada dalam proses jasa
24
 
Dari prinsip pelayanan publik dan dimensi kualitas pelayanan publik yang 
telah dikemukakan di atas penulis menjelaskan bahwa sebagian besar sudah 
dilakukan dengan baik sesuai dengan prinsip dan dimensi pelayanan, dan itu 
memang harus dilakukan dengan baik. apabila hal tersebut tidak dilakukan atau 
diabaikan maka dapat menimbulkan kesenjangan antara organisasi dan 
masyarakat dengann adanya perbedaan persepsi mereka mengenai wujud 
pelayanan yang diberikan 
Seperti yang dijelaskan Nurbaena sebagai bidang Pelayanan dan Pencatatan  
Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   
Mengemukakan mengenai pelayanan publik Iwan Ardian kembali 
mengemukakan bahwa Memang kualitas pelayanan publik Kantor Lurah 
Romang Polong Kabupaten Gowa   ditentukan oleh para pegawai dalam 
memenuhi kebutuhan dan keinginan masyarakat sesuai dengan ekspektasi 
masyarakat dengan kata lain  faktor utama yang mempengaruhi kualitas 
layanan publik adalah pelayanan yang diharapkan masyarakat (expected 




Kembali iwan Adrian sebagai sekertaris dinas mengungkapkan seperti 
ini”kita kan sudah ada yang namanya standar pelayanan minimal, semua 
pada tataran harus memenuhi standar pelayanan itu, misalnya dari segi 





Dari hasil wawancara di atas mengenai kualitas pelayanan publik penulis 
dapat menyimpulkan bahwa berhasil atau tidaknya pelayanan tergantung pada 
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kemampuan organisasi atau pegawai dalam memenuhi harapan atau keinginan 
masyarakat secara konsisten. Oleh karena itu sumber daya manusia memegang 
peranan penting dalam kegiatan layanan di Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa. Dalam hal ini sumber daya manusia yang dimaksud adalah 
kompetensi pegawai dalam organisasi tersebut. Dijelaskan pula bahwa kualitas 
hasil kerja pelayanan yang diperoleh pegawai sudah berbanding lurus dengan 
kinerja di mana jika kualitas hasil kerja layanan pegawai tidak maksimal maka 
penilaian terhadap kinerjanya pun kurang baik begitu juga sebaliknya jika kualitas 
hasil kerja layanan pegawai maksimal maka kinerja yang dihasilkan akan baik 
pula. 
 2. Disiplin Kerja  
 Kedisiplinan merupakan sikap yang harus dimiliki oleh setiap pegawai 
dalam organisasi untuk meningkatkan kinerja. Setiap organisasi perlu memiliki 
berbagai ketentuan yang harus ditaati oleh para anggotanya untuk mencapai 
standar yang dipenuhi. Kedisiplinan merupakan fungsi operatif manajemen 
sumber daya manusia yang terpenting karena semakin baik disiplin karyawan, 
semakin tinggih prestasi kerja yang dapat dicapainya. Tanpa disiplin yang baik, 
sulit bagi organisasi mencapai hasil yang optimal.  
 Iwan Ardian yang dimaksud dengan disiplin kerja adalah kemampuan kerja 
seseorang untuk secara teratur, tekun terus menerus dan bekerja sesuai aturan-
aturan  yang berlaku tidak melanggar aturan  yang sudah ditetapkan. 
 Dari pemaparan salah satu pegawai Kantor Lurah Romang Polong 






dengan baik terutama disiplin waktu masih ada beberapa pegawai yang datang 
terlambat namum pulang sebelum jam kantor selesai. Dari prinsip kerja itu sendiri 
sudah dilakukan secara menyeluruh dan berjalan sesuai dengan prinsip tersebut 
sehingga pegawai dalam melayani masyarakat tidak terjadi kekeliruan pada saat 
melakukan pelayanan.  
Telah jelas dipaparkan di atas mengenai jenis dan prinsip pelayanan publik 
yang meliputi disiplin kerja dan waktu, berikut indikator yang menjadi acuan 
Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   mengenai kualitas disiplin kerja 
yaitu: 
a) Ketetapan Waktu 
Para pegawai datang ke kantor tepat waktu, tertip dan teratur, dengan begitu 
dapat dikatakan disiplin kerja yang baik 
 b) Tanggung Jawab 
Pegawai yang senantiasa menyelesaikan tugas yang dibebankan ke 
depannya sesuai dengan prosedur dan bertanggung jawab dengan hasil 
kerja, dapat pula dikatakan memiliki disiplin kerja yang baik. 
c) Ketaatan Terhadap Aturan 
Pegawai memakai seragam kantor, menggunakan kartu tanda pengenal atau 




Setelah penulis melakukan wawancara tentang kualitas disiplin kerja dan 
waktu penulis mengemukakan bahwa tidak sesuai dengan indikator yang 
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dijelaskan di atas mengenai kualitas disiplin kerja dan waktu, dan diperkuat oleh 
observasi yang dilakukan oleh penulis pada tanggal 5 oktober 2018 di Kantor 
Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   yaitu mengenai pelayanan pembuatan 
kartu keluarga, beberapa masyarakat yang mengurus pembuatan kartu keluarga di 
Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   menilai bahwa pelayanan yang 
diberikan kurang memberikan kepuasan. 
Nurhikma sebagai masyarakat yang dilayani Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa   mengungkapkan bahwa jam kerja yang seharusnya 
dimulai pukul 07.00 WIB tetapi baru dibuka pada pukul 8.45 WIB 
walaupun pelayanan yang diberikan tidak membutuhkan waktu yang lama, 
namun hal tersebut sesuai dengan pengamatan langsung peneliti ketika 
langsung melakukan observasi, terlihat bahwa pada umumnya pegawai yang 
datang terlambat tetapi pulang lebih cepat dari jam kerja kantor. Pegawai 
Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   seharusnya mulai bekerja 
pada pukul 07.00 WIB sampai pada pukul 16.00 WIB pada hari senin – 
kamis  dan pukul 07.00 sampai pukul 11.00 pada hari jumat, tetapi pada saat 
peneliti melakukan observasi pada pukul 08.30 WIB hanya beberapa 
pegawai yang sudah hadir. Jam pulang pegawai yang seharusnya berakhir 
pada pukul 16.00 WIB ternyata sebelum pukul 16.00 WIB ada beberapa 




Menurut Muhammad Yunus juga sebagai masyarakat yang dilayani Kantor 
Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   mengatakan bahwa kedisiplinan 
pegawai kantor hanya mencapai 70% dilihat dari pegawai masih ada yang kurang 
tepat waktu masuk kantor.
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 Setelah menganalisa disiplin kerja Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa penulis menyimpulkan bahwa kualitas pegawai dari disiplin kerja belum 
memenuhi peraturan kantor sesuai yang ditetapkan pimpinan.  
                                                             
28
Nurhikma, Masyarakat, Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa, wawancara, 
Romang Polong, 12 Oktober 2018 
 
29
Muhammad Yunus, masyarakat, Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa, 






 3. Kompetensi Pegawai 
Kompetensi merupakan kemampuan untuk menjalankan aktifitas dalam 
pekerjaan atau fungsi sesuai dengan standar kerja yang diharapkan. Dengan 
demikian Kompetensi menunjukkan keterampilan dan pengetahuan yang dimiliki 
oleh seseorang dalam suatu bidang tertentu sebagai sesuatu yang terpenting 
sehingga dapat mencapai tujuan yang sudah ditentukan, kompetensi juga 
menunjukkan karakteristik pengetahuan dan keterampilan yang dimiliki atau 
dibutuhkan oleh setiap individu yang membuat mereka mampu untuk melakukan 
tugas dan tanggung jawab mereka secara efektif dan meningkatkan standar 
kualitas propesional dalam pekerjaan mereka. 
 Iwan Ardian selaku sekertaris dinas mengemukakan kompetensi sebagai 
karakteristik pengetahuaan, keterampilan, perilaku dan pengalaman  untuk 




Penulis mengemukakan bahwa kompetensi secara objektif dapat diukur dan 
dikembangkan melalui supervice, manajemen kinerja dan program pengembangan 
sumber daya manusia. 
Berikut lima komponem kompetensi yang menjadi penilaian pegawai 
Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   yakni: 
a) Motif yaitu pegawai harus bisa memberikan contoh kepada pegawai lain 
dengan tujuan yang diinginkan  
b) Sifat yaitu: sopan, ramah, baik, rajin dan mampu mengetahui keinginan 
masyarakat 
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c) Konsep diri dan sikap yaitu pegawai harus bisa menjaga martabat atau citra 
kantor dinas atau sesame pegawai 
d) Pengetahuan yaitu pegawai harus mampu mengoperasikan komputer dan 
pekerjaan kantor lainnya  
e) Keterampilan adalah kemampuan pegawai dalam mengerjakan tugas fisik 
seperti pembuatan kartu keluarga, KTP, dan pekerjaan kantor lain
31
. 
Dari pendapat di atas penulis menyimpulkan bahwa kompetensi pegawai 
pada Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   sudah memenuhi harapan 
yang diinginkan serta berkembang dengan baik dan kemampuan yang dimiliki 
pegawai menjadi modal dalam menjalankan tugasnya dan mengaplikasikan 
keterampilan serta pengetahuannya dalam setiap organisasi 
Berikut juga dimensi kompetensi yang menjadi penilaian pegawai dalam 
meningkatkan kualitas kerjanya di Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa   yakni: 
1) Pengetahuan adalah pegawai mengetahui bagaimana melakukan pekerjaan 
yang baik yang sesuai dengan kebutuhan organisasi itu. 
2) Pemahaman adalah pegawai harus memiliki aspek kongnitif dan efektif yang 
dimiliki individu 
3) Kemampuan/keterampilan adalah sesuatu yang dimiliki oleh pegawai yang 
dalam melaksanakan tugas atau pekerjaan yang dibebankan kepadanya. 
4) Nilai adalah suatu standar perilaku yang diyakini dan secara psikologis telah 
menyatu dalam diri seseorang. 
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5) Sikap adalah perasaan senang tidak senang, suka tidak suka atau reaksi 
terhadap suatu rangsangan yang datang dari luar 
6) Minat adalah kecenderungan seseorang untuk melakukan perbuatan, 
misalnya melakukan aktivitas tugas kantor.
32
 
  Setelah menganalisa dimensi kompetensi pengawai yang menjadi penilaian 
kualitas pegawai di  Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   penulis 
kembali mengemukakan bahwa dimensi kompetensi pegawai sebagian besar 
belum memenuhi standar kerja yang diharapkan maksudnya sumber daya 
manusia/pegawai Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   sebagian dari 
pegawai belum mampu mengoperasikan computer dengan baik, dan kurang 
bertanggung jawab dalam melaksanakan tugasnya dengan baik akibat tidak sesuai 
dengan penempatan dan keahliannya. 
4. Fasilitas Kantor 
Fasilitas adalah penyedia perlengkapan-perlengkapan fisik untuk 
memberikan kemudahan kepada penggunanya sehingga kebutuhan-kebutuhan dari 
penggu fasilitas dapat terpenuhi atau fasilitas yaitu sarana yang diberikan 
organisasi untuk mendukung jalannya nada organisasi dalam mencapai tujuannya. 
Berdasarkan pengertian di atas penulis dapat menyimpulkan bahwa fasilitas 
kerja yaitu segala sesuatu yang digunakan baik berupa perlengkapan atau alat 
untuk mempermudah aktivitas pekerjaan kantor sehingga tujuan yang diinginkan 
tercapai. 
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Berikut ada 3 jenis fasilitas di Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa   yakni: 
1) Fasilitas alat kerja  
Fasilitas alat kerja terbagi atas dua jenis yaitu: 
a) Alat kerja manajemen yaitu: berupa aturan yang menetapkan kewenangan 
dan kekuasaan dalam menjalankan kewajibannya, dengan adanya 
kewenangan dan kekuasaan disitulah manajemen dapat menjalankan 
fungsinya untuk memimpin, mengarahkan, mengatur, dan mengawasi 
pelaksanaan pekerjaan oleh pegawai atau pekerja 
b) Alat kerja Oprasional yaitu: semua benda atau barang yang berfungsi 
sebagai alat yang langsung digunakan dalam produksi, misalnya, mesin 
tulis dan komputer. 
2) Fasilitas pelengkapan kerja yakni: 
a) Gedung dengan segala sarana yang diperlukan termasuk air bersih, 
pembuangan air kotor, dan halaman parkir 
b) Ruangan kerja dan ruangan lain yang memadai dan efesien 
c) Penerangan yang cukup( lampu) dan AC 
d) Mebel yang meliputi: meja, kursi,  lemari yang diperlukan di tempat kerja 
e) Alat  komunikasi berupa telpon, dan kendaraan roda dua( sebagai 
perlengkapan kerja) antara lain pegawai yang kerja diluar kantor 
f) Segala macam peralatan rumah tangga kantor  berupa alat masak, alat 






3) Fasilitas sosial yakni: fasilitas yang digunakan oleh pegawai dan berfungsi 
sosial misalnya kendaraan roda dua dan lain-lain 
  Berdasarkan pemaparan di atas mengenai fasilitas kantor Megawati selaku 
pegawai Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   mengemukakan bahwa 
fasilitas kantor belum memenuhi kebutuhan masyarakat dilihat dari segi fasilitas 
berupa komputer yang masih menggunakan komputer lama yang seharusnya 
dilakukan pengupgrade, dan saya sendiri sebagai pegawai disini belum merasa 
puas atas fasilitas kantor yang disediakan.
33
 
Iwan ardian selaku seketaris dinas kembali menegaskan bahwa 
  
kualitas kerja pegawai pada Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa   sudah mencapai 80% jika dilihat dari segi pelayanan publik, 
kompetensi pegawai, serta persepsi masyarakat luar, walaupun masih ada 





  Dari peryataan Megawati sebagai pegawai Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa   mengenai fasilitas kantor penulis menyimpulkan bahwa 
fasilitas kantor di Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   belum 
memuaskan pegawai dalam melakukan pelayanan, akan tetapi dalam memenuhi 
keinginan masyarakat walaupun alat yang digunakan sudah terbilang lama dan 
terbatasnya kursi masyarakat, namum itu tidak menjadi halangan atau berpengaru 
dalam melaksanakan pelayanan tersebut, begitu pun juga sebagian besar dari 
masyarakat sudah merasa puas akan pelayanan kantor yang diberikan selama 
melakukan kunjungan. 
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  Berikut upaya yang dilakukan Kepala Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa   dalam meningkatkan kualitas kerja pegawai yaitu:  
1) Melakukan pelatihan atau training  
Training adalah suatu proses dimana orang-orang mencapai kemampuan 
tertentu untuk membantu pencapaian tujuan yang inginkan, sedangkan pelatihan 
adalah proses mengajarkan karyawan atau salah satu usaha dalam meningkatkan 
mutu sumber daya manusia dalam dunia kerja. 
Berikut tujuan pelatihan yang dilakukan Kantor Lurah Romang Polong 
dalam meningkatkan kualitas kerja pegawai,yaitu sebagai berikut: 
a) Untuk mengembangkan keahlian, sehingga pekerjaan dapat diselesaikan 
dengan lebih cepat dan lebih efektif. 
b) Untuk mengembangkan pengetahuan, sehingga pekerjaan dapat diselesaikan 
secara rasional. 
c) Untuk mengembangkan sikap,sehingga menimbulkan kemauan kerjasama 
dengan teman-teman pegawai dan dengan Manajemen(pimpinan)  
2) Menempatkan pegawai pada bidang sesuai dengan keahliannya 
Yaitu Penempatan pegawai merupakan usaha manajemen untuk mengisi 
setiap posisi yang kosong dalam suatu organisasi atau Kantor Lurah Romang 
Polong Kabupaten Gowa   dengan pegawai yang memenuhi syarat pada saat 
dibutuhkan. Proses penempatan pegawai  didalam organisasi sesuai bidang yang 
permintaan dan keahlian yang dimilikinya juga, karena berpengaruh bagi 
produktivitas  kantor. Proses penempatan yang baik dan benar akan membuat 






merupakan apa yang diminati oleh dirinya dan pekerjaan itu merupakan suatu hal 
yang dikuasai dengan baik. 
3) Mengetahui Kekuatan SDM 
Berikut Kekuatan SDM dalam meningkatkan kualitas kerja pada Kantor 
Lurah Romang Polong Kabupaten Gowa   ialah: 
1. Adanya bantuan-bantuan dari pusat, 
2. Regulasi dari pusat sangat konsentran, 
3. Tinggihnya motivasi pegawai dalam melayani masyarakat, 
4. Pengelolaan administrasi kependudukanyang sudah berbasis IT, 
5. Ketersediaan anggaran dan pembagunan dan penyelenggaraan pendaftaran 
penduduk, 
6. Tersediasnya fasilitas kantor serta, 




Dari pembahasan di atas penulis menyimpulkan mengenai upaya kepala 
Dinas dalam meningkatkan kualitas kerja pegawai pada Kantor Lurah Romang 
Polong Kabupaten Gowa kepala Dinas sudah melakukan upaya secara berjenjang 
dan bertahap agar kualitas kerja pegawai dapat terus meningkat. 
  Dari pembahasan mengenai Penerapan Manajemen Kinerja dalam 
Meningkatkan Kualitas Kerja Pegawai pada Kantor Lurah Romang Polong 
Kabupaten Gowa   penulis menyimpulkan bahwa penerapan manajemen kinerja 
dan kualitas kualitas kerja pegawai pada Kantor Lurah Romang Polong 
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Kabupaten Gowa   sudah berjalan dengan baik serta sudah memenuhi keinginan 






























 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat 
disimpulkan bahwa: 
1. Manajemen kinerja pegawai pada Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa   adalah Manajemen pelayanan publik adalah seperangkat kemampuan 
pegawai untuk memberikan hasil kepada masyarakat dalam bentuk pelayanan 
kependudukan yang meliputi: pembuatan kartu keluarga, kartu tanda 
penduduk, akta kelahiran dan lain-lain. Dan Manajemen Adaministrasi 
kelurahan merupakan pengelolaan data dan informasi tertulis yang dilakukan 
secara teratur, sistematis dan terus menerus mengikuti kegiatan organisasi 
dengan tujuan untuk membantu keberhasilan kantor/organisasi yang 
bersangkutan. 
2. Kualitas kerja pegawai pada Kantor Lurah Romang Polong Kabupaten 
Gowa   diukur dari yakni: 
a. Kualitas pelayanan publik adalah hasil atau pencapaian dari pelayanan 
publik 
b. Disiplin kerja yaitu tentang disiplin dalam jam masuk kantor dan pulang 
kantor 
c. Kompetensi pegawai kemampuan atau keterampilan pegawai dalam 
melaksanakan tugasnya 










B. Implikasi Penelitian 
  Adapun implikasi penelitian yang dapat diberikan melalui hasil penelitian 
ini sebagai berikut: 
1) Disiplin kerja dan waktu dalam pembahasan ditemukan bahwa ketepatan 
waktu perlu diperhatikan, pegawai harus lebih disiplin ketika berangkat dan 
pulang ke kantor, oleh karena itu kepala dinas harus menyediakan daftar 
hadir finger frint 
2) Kompetensi pegawai dalam pembahasan ditemukan bahwa pengetahuan 
pegawai perlu lebih diperhatikan lagi dan ditingkatkan. Pegawai kantor perlu 
mengadakan pelatihan mengenai keterampilan komputer dan tanggung jawab 
dalam bekerja baik dalam pelatihan di luar maupun pelatihan yang diadakan 
sendiri oleh kantor. Sehingga dapat menambah pengetahuan mereka dan 
meningkatkan keterampilan pegawai kantor agar lebih baik lagi sesuai 
dengan perkembangan yang ada. 
3) Fasilitas kantor dalam pembahasan ditemukan bahwa fasilitas alat kerja yang 
perlu lebih ditingkatkan atau diperbahrui lagi (Upgrade), berhubung fasilitas 
alat kantor seperti ketersediaan komputer yang lebih sering dimanfaatkan 
oleh pegawai guna menunjang kelancaran dan kemudahan dalam penerbitan 
kartu keluarga selain itu perlu disediakan buku pengunjung dan alat tulis 
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